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Voorwoord 
Als onderdeel van mijn Master Management opleiding heb ik mijn afstudeeronderzoek 
gedaan binnen de afstudeerkring Buyer-supplier relationships. Persoonlijk heb ik ervaring in 
het wederverkoop kanaal/ partner kanalen voor een aantal bedrijven in de ICT sector. Wat 
mij opviel is dat ondanks langdurige afwezigheid van voorraad er weinig klachten kwamen 
van de partners en of eindklanten. Zodoende ben ik mij verder gaan verdiepen in de 
literatuur op het gebied van partner relaties. In het onderzoek van Storey and Kocabasoglu-
Hillmer (2013) wordt beschreven dat relational capability bijdraagt aan het vertrouwen van 
de partner in de maker, echter verrassend is dat een verhoging van de fulfilment capability 
binnen het PRM systeem het commitment van de partner juist vermindert. De verklaring 
hiervoor is echter niet te vinden in bestaande literatuur en dit is dan ook de gap waar dit 
huidige onderzoek op inspeelt. Tevens heeft het onderzoek ook praktische relevantie 
doordat het wederverkoop kanaal binnen de ICT markt steeds belangrijker wordt en het 
managen van het kanaal/ de waste binnen het kanaal niet optimaal verloopt. Deze 
verklaringen kunnen gebruikt worden door sales en Alliance managers die binnen dit kanaal 
de relatie beheren. Door deze opdracht is meer ervaring verkregen over het indirecte 
verkoopkanaal en meer ervaring opgedaan met kwalitatief onderzoek. Bovendien heb ik 
voor het eerst een interviewschema opgesteld en mijzelf verbeterd in het afnemen van 
interviews. Mede door de goede begeleiding heb ik het geheel als erg positief ervaren. Ik 
ben dankbaar voor de hulp die voorafgaand aan, tijdens en na het onderzoek heb 
ontvangen. Ik wil in het bijzonder Dr. C.J. Gelderman bedanken voor de goed begeleiding, de 
tijd die is besteed om mij te ondersteunen en feedback te geven. Verder bedank ik Prof. Dr. 
J. Semeijn voor zijn mede beoordeling en directe collega Sven Ernest die zijn netwerk ter 
beschikking heeft gesteld om zodoende gemakkelijker in contact te komen met een aantal 
van de professionals die deelgenomen hebben aan het onderzoek. 
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Samenvatting  
Aanleiding 
Het indirecte verkoopkanaal heeft zich de laatste jaren sterk ontwikkeld. Zeker binnen de 
informatie en communicatie technologie (ICT) markt wordt een significant hoeveelheid 
omzet gegenereerd door resellers. Het effectief managen van een partner relatie 
management (PRM) systeem is noodzakelijk voor goede prestaties van zowel reseller als 
leveranciers (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Binnen PRM systemen worden twee 
functionaliteiten onderscheiden: fulfilment capability en relational capability. Fulfilment 
capability verwijst naar de kwaliteit van logistieke leveringen en de tools die daarvoor 
worden ingezet, zoals kwaliteitscontrole, voorraadbeheer, klantcontact, touch points en 
tracing teneinde de dienstverlening aan de klanten te optimaliseren. Fulfilment capability 
beoogt het leveren van meerwaarde en het verhogen van tevredenheid van partners. In 
onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) kwam naar voren dat relational 
capability bijdraagt aan het vertrouwen, echter verrassend was dat een verhoging van de 
fulfilment capability binnen het PRM systeem het commitment van de partner juist leek te 
verminderen. Het is opmerkelijk te noemen dat de link tussen fulfilment capability en 
commitment negatief is en hier is ook geen verklaring voor gevonden wat vragen oproept 
voor vervolg onderzoek.  
Een effectief PRM systeem moet worden ondersteund door een geschikt governance 
mechanisme (Lee, Gilliland et al. 2011). Een gangbaar onderscheid tussen governance 
mechanismen is het onderscheid tussen contractuele en relationele governance 
mechanisme. Het is op voorhand niet duidelijk in hoeverre contractuele dan wel relationele 
governance invloed hebben op de fulfilment capability, het commitment en de 
klanttevredenheid. 
Probleemstelling 
Het onderzoek focust op de relatie tussen fulfilment capability en de relationship 
performance van resellers, waarbij ook de rol van contractual en relational governance 
wordt onderzocht vanuit een dyadisch perspectief (leverancier en reseller). Onderstaande 
propositie zijn opgesteld op basis van de literatuur: 
P1: Het effect van contractual governance op relationship performance, afgemeten aan 
commitment (1) en klanttevredenheid (2) wordt gemedieerd door fulfilment capability. 
P2: Het effect van relational governance op relationship performance, afgemeten aan 
commitment (1) en klanttevredenheid (2) wordt gemedieerd door fulfilment capability. 
Methode van onderzoek 
Vanwege het exploratieve karakter van de studie is gekozen voor kwalitatief onderzoek. Het 
empirische deel van de studie is uitgevoerd in vorm van een multiple cases studie op basis 
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van letterlijke replicatie. Gezocht is naar vergelijkbare cases voor het onderzoeken van de 
proposities. Verder is de data-analyse door middel van pattern matching logic cruciaal. De 
vergelijking van de patronen in meerdere cases ondersteunt interne validiteit door 
theoretical replication. De basis voor het verzamelen van gegevens zijn gestructureerde 
interviews met open vragen. Er zijn twee onafhankelijke manufactor- resellers relaties 
onderzocht alsmede de relatie tussen de manufactor en verschillende resellers. Bij de 
selectie van cases is gelet op manufactors die een partner-relatie-management systemen 
hebben op basis van fulfilment capability , werkzaam in de ICT sector. 
Resultaten: indirecte relaties 
De proposities veronderstellen een indirecte relatie tussen governance en performance. Een 
derde variabele: fulfilment capability bepaalt het causale verband tussen de goverance en 
performance. De conclusie luidt dat er inderdaad ondersteuning is gevonden voor dergelijke 
indirecte relaties. Deze conclusie is gebaseerd op verbanden tussen governance en 
fulfilment capability enerzijds en fulfilment capability en performance anderzijds.  
 *Fulfilment capability -> commitment en klanttevredenheid 
Fulfilment capability heeft een positief effect op het commitment en de klanttevredenheid. 
Een verhoging van fulfilment capability heeft een positief effect op de relatie performance 
indicatoren. De respondenten binnen het onderzoek geven unaniem weer dat de kwaliteit 
van logistieke leveringen wel een directe relatie heeft met de klanttevredenheid en in 14 van 
de 18 gevallen ook op affectief of calculatief commitment.  
* Relational governance -> fulfilment capability 
In het onderzoek is ondersteuning gevonden voor het verband tussen relationele 
governance en fulfilment capability: hoe beter de relatie is, des te beter ook de logistieke 
leveringen.  
* Contractual governance -> fulfilment capability 
In het onderzoek is ook ondersteuning gevonden voor het verband tussen contractual 
governance en fulfilment capability: contractuele afspraken zorgen voor een betere kwaliteit 
van logistieke leveringen.  
Resultaten: direct relaties 
Dit betreft de relatie tussen (contractual en relational) governance en relationship 
performance. Relationele governance heeft volgens de respondenten een directe invloed op 
het commitment en de klanttevredenheid. Contractuele governance heeft ook invloed op de 
klanttevredenheid. Contractuele governance heeft echter geen invloed op het affectief 
commitment en in mindere mate op het calculatief commitment.  
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Aanbevelingen voor de praktijk 
- Investeren in het PRM op gebied van trainingen en support ondersteuning. 
- Investeren in de relatie gezien dit de sterkste indicator is van de performance. 
- Leveranciers: focus op de leader positie in het Magic Kwadrant van Gartner. 
- Het uitbreiden van het dyadische perspectief door middel van het toevoegen van 
distributeurs en eindklanten. 
- Afhankelijk als aparte indicator van commitment of als indicator van de partner 
performance mee nemen in vervolg onderzoek. 
- Marktverandering meenemen in vervolg onderzoek (functionaliteiten levering), 
- Een best practise uitvoeren: KPI’s en sturingsmechanisme van relationele 
governance.  
Aanbevelingen voor onderzoek 
Een aanbeveling is een uitbreiding van het dyadische perspectief. De reseller of partner 
koopt namelijk ook inkopen via een distributeur. Dit is een typische manier van inkopen in 
Nederland en Europa. Toekomstige studies zouden de distributeur kunnen betrekking in de 
onderzoeksopzet. Tevens is het te adviseren om de eindklant mee te nemen in het 
onderzoek. Er zitten zeker verschillen in de interpretatie van de relatie en performance 
richting eindklanten. In het kader van de triadische relatie zou het een toevoeging zijn de 
eindklant mee te nemen en zo de cirkel rond te maken. 
Binnen het huidige onderzoek zijn twee indicatoren voor de relatie performance in het 
partnerkanaal meegenomen (commitment en klanttevredenheid). Bijkomende relatie 
performance indicatoren zijn met name vertrouwen en afhankelijkheid. Gezien het feit dat 
afhankelijkheid wordt aangehaald door respondenten in dit onderzoek kan het relevant zijn 
afhankelijk als aparte indicator van commitment of als indicator van de partner performance 
mee te nemen. 
Ook zijn er mogelijkheden om het onderzoek te vervolgen richting de KPI’s van de 
relationele governance tussen leveranciers en partners. Volgens één van de respondent is er  
een norm in de maak/in wording de BS 11.000 en dat gaat over strategische capability om 
samen te werken. In de literatuur is er vooral aandacht voor prestatie contracten waarop 
een vertrouwens partnership kan worden gebouwd en welke KPI’s de basis voor succes zijn. 
Nu is het maar de vraag op welke manier de relatie-management dimensie van partnership 
cruciaal is voor succes.   
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1 Inleiding 
1.1 Aanleiding en probleemstelling 
Het indirecte verkoopkanaal is de laatste jaren sterk geëvolueerd mede door de 
commerciële groei van partners (Bairstow and Young 2012). Zeker binnen de informatie en 
communicatie technologie (ICT) markt wordt een significant hoeveelheid omzet gegenereerd 
door resellers (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Een voorbeeld hiervan is een bedrijf 
als Cisco dat ongeveer 80% van de inkomsten binnen haalt via de 55.000 partners. De 
behoefte van de klanten wordt steeds geavanceerder en producten worden steeds meer op 
maat gemaakt, wat veelal begeleid wordt door een channel partner (value-add reseller, 
VARs) omdat deze dichter bij de behoefte van de klant staat (Kalyanam and Brar 2009). 
Effectief management van het indirecte kanaal is daarom erg belangrijk voor fabrikanten (de 
Ruyter, Moorman et al. 2001). Het wordt steeds lastiger alle VARs face- to-face te managen 
door de geografische spreiding en hoeveelheid, zodat leveranciers afhankelijk zijn van 
informatie systemen (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Het effectief managen van het 
partner relatie management (PRM) systeem is noodzakelijk voor goede prestaties van zowel 
VARs als leveranciers (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013).  
Waar wetenschappelijk onderzoek in het verleden primaire focuste op de ontwikkeling van 
de relaties tussen de maker en de leveranciers, krijgen tegenwoordig de wederverkoper en 
het PRM systeem steeds meer aandacht. Vinhas and Gibbs (2012) onderzochten de invloed 
van concurrentieverhoudingen tussen resellers op de effectiviteit van de channel relatie 
management strategieën. Lee, Gillilan, Bello & Osmonbekov (2011) onderzochten de 
werking van elektronische informatie systemen binnen PRM systeem. Het PRM systeem 
maakt het mogelijk leveranciers en resellers te koppelen, informatie uit te wisselen en het 
partnerkanaal te coördineren (Lee, Gilliland et al. 2011). Tevens maakt het PRM systeem het 
mogelijk transactiekosten te verlagen mede door het verminderen van informatie 
asymmetrie waardoor de controle op het kanaal vergemakkelijkt (Wang and Wei 2007). 
Osmonbekov, Bello & Gillilan (2009) suggereren dat het PRM systeem uit verschillende 
subsystemen bestaat die ook elk verschillende functies hebben en wanneer hier zaken in 
veranderen dat dit ook verschillende gevolgen heeft.  
Binnen PRM systemen worden twee belangrijke functionaliteiten onderscheiden: fulfilment 
capability en relational capability (cf. Storey & Kocabasolgly, 2013). De fulfilment capability 
verschaft overzicht op de verschillende supply chain functies zoals kwaliteitscontrole, 
logistiek en levering/ voorraadbeheer (Johnson, Sohi et al. 2004). Dit vermogen is de 
eigenschap die ingaat op het leveren van meerwaarde en tevredenheid aan de partners en is 
transactie gedreven. Dit in tegenstelling tot de relational capability waarmee organisaties de 
kwaliteit van de interactie/communicatie met de verschillende partners kunnen managen 
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(Wiertz, De Ruyter et al. 2004). Het beheren van deze interactie en banden met de resellers 
verhoogt de relationele banden tussen organisaties (Granovetter 2005). 
In het onderzoek van  Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) worden directe relaties 
onderzocht tussen beide capability en relationship performance (onderscheiden naar 
vertrouwen, commitment en klanttevredenheid). In dat onderzoek wordt gevonden dat 
relational capability bijdraagt aan het vertrouwen van de partner in de maker, echter 
verrassend is dat een verhoging van de fulfilment capability binnen het PRM systeem het 
commitment van de partner juist vermindert (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Het is 
opmerkelijk te noemen dat de link tussen fulfilment capability en relationeel commitment 
negatief is en daarmee in het slechtste geval de inzet van de partners vermindert maar in 
ieder geval standaard niet verbetert (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Voor dit 
onverwachte resultaat is geen verklaring gevonden, zodat dit nieuwe vragen oproept voor 
verder onderzoek. Mogelijk dat een verdere verfijning van commitment naar calculatief en 
affectief commitment (de Ruyter, Moorman et al. 2001) de resultaten zouden kunnen 
verklaren. In dit onderzoek zal dit onderscheid wel worden gemaakt en draagt op deze 
manier bij aan de bestaande kennis. 
De relatie tussen capabilities en relationship performance wordt in het onderzoek van Storey 
and Kocabasoglu-Hillmer (2013) gemodereerd door de invloed van twee specifieke 
governance mechanismen (certification control en service support). De controle door 
certificering bleek het positieve effect van fulfilment capability te verzwakken, terwijl service 
support juist een positief, modererend effect leek te hebben op de relatie tussen fulfilment 
capability en relationship performance. In het onderzoek zijn twee nogal specifieke 
mechanismes meegenomen, terwijl het gebruikelijker is om onderscheid te maken tussen 
formele en informele governance mechanismes (dan wel tussen contractual en relational 
governance). Formele governance mechanismen zijn geworteld in de “agency theorie” waar 
factoren gecontroleerd worden door duidelijke doelstellingen en monitoring van de 
presentatie (Eisenhardt 1989). Daarnaast staan informele governance mechanismen die 
gebaseerd zijn op de dynamiek van de relatie tussen partijen, die helpt partijen bij het 
creëren van waarde door informatie uitwisseling (Burkert, Ivens et al. 2012). Bedrijven 
kunnen een verscheidenheid aan goverance mechanismen gebruiken om opportunisme te 
voorkomen (Caniëls, Gelderman et al. 2012). Contractuele governance mechanisme en 
relationele goverance mechanisme dienen verschillende doelen en hebben verschillende 
functies, en zijn daarom complementaire in hun rol in het vergemakkelijken van prestaties 
(Haugland and Reve 1994, Das and Teng 1998, Ferguson, Paulin et al. 2005). Zodoende is het 
een gebruikelijkere indeling van sturingsmechanisme en beheersen ze en breder portfolio 
dan de gebruikte mechanisme door Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013). In 
vervolgonderzoek zou ook en juist naar andere governance mechanismes kunnen worden 
gekeken.  
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Er is nog een beperking die aanleiding vormt voor vervolg onderzoek. De effectiviteit van het 
PRM systeem wordt binnen het onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) alleen 
beschouwd vanuit het perspectief van de partner, en de klanttevredenheid wordt ook alleen 
gemeten vanuit het perspectief van de partner. Dyadisch onderzoek, waarbij zowel de 
leverancier als de reseller worden betrokken, kan meer en beter inzicht geven in de te 
onderzoeken verbanden en relaties.  
Bovengenoemde factoren geven voldoende aanleiding voor verder wetenschappelijk 
onderzoek. Het onderzoek focust zodoende op de relatie tussen fulfilment capability en de 
relationship performance van resellers, waarbij ook de rol van contractual en relational 
governance wordt onderzocht vanuit een dyadisch perspectief (leverancier en reseller).  
1.2 Methode van onderzoek 
Het onderzoek poogt verklaringen aan te reiken voor verbanden tussen de PRM capabilities 
en relationship performance van resellers. Het onderzoek is gericht op het beschrijven en 
verklaren van verbanden, zoals gerapporteerd door Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013). 
De meest aangewezen methode hiervoor is kwalitatief onderzoek. Kwalitatief onderzoek kan 
meer diepte en betekenis geven aan de al achterhaalde resultaten. Een diepgaande analyse 
van een fenomeen/verschijnsel in een real-life context draagt bij aan de bestaande 
resultaten.  
Er is gekozen voor een multiple cases studie op basis van letterlijke replicatie. Wanneer 
binnen de verschillende casus dezelfde resultaten kunnen worden gevonden kan een 
verklaring worden aangetoond. De eenheid van analyse zijn naar inschatting een tweetal 
leveranciers en per leverancier een drietal resellers. Deze actoren worden vertegenwoordigd 
door verschillende individuen: channel marketing manager bij de leveranciers en 
Directeuren/sales managers/Alliance managers bij de reseller die individueel geïnterviewd 
worden. De entiteit van het onderzoek betreft de leveranciers-wederverkoper relaties.  
Cases worden geselecteerd op basis van gericht zoeken naar organisaties. Hier horen ook 
een aantal criteria bij: Organisatie zijn werkzaam in de ICT sector, de leveranciers moeten 
werken met een PRM systeem minimaal bestaande uit vervullingsvermogen en relationeel 
vermogen en organisatie moeten structureel werken met minimaal 10 partners. Voor het 
vinden van casus kan gebruik gemaakt worden van het netwerk van de onderzoeker en de 
organisatie waarbinnen werkzaam. Leveranciers  die wellicht in aanmerking komen zijn: 
Microsoft, Cisco, Avaya, Dell, Lennovo, HP, RES, APPSENS, Citrix etc. Deze verschillende 
leveranciers werken per stuk weer samen met duizenden resellers.  
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2 Literatuuronderzoek 
2.1 Value-add resellers 
De letterlijke vertaling van Value-add reseller (VAR) is: reseller met toegevoegde waarde. ICT 
resellers zijn degene die software applicaties, consulting en andere diensten op de markt 
brengen (Parker, Doke et al. 1994). Manufactors zoals Microsoft en Cisco maken de soft- en 
hardware en resellers verkopen het door (wederverkoop). Het concept van kanaal denken is 
een algemeen geaccepteerd concept. Elk kanaal wordt gezien als een unieke combinatie van 
tussenpersonen die vaardigheden combineren om zo op verschillende manieren waarde toe  
te voegen aan de producten of diensten (Stern, El-Ansary et al. 1988). Hierin is de rol van de 
VAR essentieel omdat de VAR de producten uiteindelijk bij de klant onder de aandacht 
brengt en implementeert. Zeker binnen de informatie en communicatie technologie (ICT) 
markt wordt een significante hoeveelheid omzet gegenereerd door resellers (Storey and 
Kocabasoglu-Hillmer 2013).  
2.2 Relationship performance 
Er bestaat een grote hoeveelheid literatuur over de relationele sferen tussen leveranciers en 
kopers. Relatie sfeer verwijst naar de emotionele omgeving waarin interacties tussen kopers 
en leveranciers plaatsvinden (Leonidou 2004). De belangrijkste kenmerken van relaties in de 
marketing en inkoop literatuur en tevens onderdeel van de interactie benadering van de IMP 
groep zijn: Vertrouwen, betrokkenheid en afhankelijkheid (Dwyer, Schurr et al. 1987, 
Anderson and Weitz 1989, Kumar, Scheer et al. 1995). Storey and Kocabasoglu-Hillmer 
(2013) onderscheiden performance indicatoren die van invloed zijn op de relatie met 
resellers: Vertrouwen, klanttevredenheid en commitment. Vertrouwen en commitment zijn 
geïdentificeerd als essentiële voorwaarden voor het bouwen en ontwikkelen van klant-
leverancier relatie (de Ruyter, Moorman et al. 2001). Succesvolle relaties vereisen inzet en 
vertrouwen (Morgan and Hunt 1994). In de huidige tijd zijn bedrijven in toenemende mate 
afhankelijk van deze relaties die ze met leveranciers hebben (Parsons 2002). Het wordt 
steeds belangrijker dat de kopers een sterke relatie hebben met hun leveranciers om zo een 
voorsprong te behouden op de concurrentie (Parsons 2002). Het belang van het ontwikkelen 
en onderhouden van duurzame relaties met klanten van dienstverlenende bedrijven wordt 
algemeen geaccepteerd in de marketing literatuur (Hennig-Thurau, Gwinner et al. 2002). Het 
aangaan, ontwikkelen en onderhouden van relaties tussen uitwisselingspartners is cruciaal 
voor het bereiken van succes (Morgan and Hunt 1994). Vele factoren kunnen bijdragen aan 
de kwaliteit van een koper-verkoper relatie (Parsons 2002). Er zijn twee variabelen die de 
relatie kwaliteit bepalen: vertrouwen en tevredenheid (Crosby, Evans et al. 1990). Door het 
managen van de relatie kwaliteit ontstaan veel voordelen voor bedrijven door productievere 
relaties met leveranciers: kleinere risico’s, toegang tot technologie, meer samenwerking en 
toegenomen kennis door informatiedeling (Ellram 1995).  
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Vertrouwen: 
Vertrouwen in de relatie is een interne maatregel die relatie performance tussen de 
leverancier en de reseller verbetert. Vertrouwen wordt binnen de literatuur op verschillende 
wijze beschreven en binnen verschillende disciplines geconceptualiseerd (sociale 
psychologie, filosofie, economie, contractenrecht, en marketing). Anderson, Lodish et al. 
(1987) zien vertrouwen als een kenmerk van de relatie net als power, communicatie en de 
verenigbaarheid van doelstellingen. Sako (1992) benadrukt dat vertrouwen verwijst naar de 
verwachting dat een handelspartner zich op een voorspelbare en aanvaardbare wijze 
gedraagt. Vertrouwen word ook geconceptionaliseerd als dimensie van relationele 
governance (Poppo and Zenger 2002, Abdi and Aulakh 2012). Vertrouwen is dan een 
construct van de beheersing van de relatie net als flexibiliteit, solidariteit en informatie 
uitwisseling. 
Sinds de definitie van voorspelbaarheid wordt gehanteerd is vertrouwen onder te verdelen 
in 3 soorten vertrouwen: contractueel vertrouwen, competentie vertrouwen en goodwill 
vertrouwen. Contractueel vertrouwen verwijst naar het eren van schriftelijke of mondelinge 
overeenkomsten door wederzijdse overeenstemming over ethische codes (Blomqvist 1997). 
Echter is dit type van vertrouwen meer beschreven als een aanvullend middel van 
coördinatie en niet als een vorm van vertrouwen en past daardoor meer binnen de 
contractuele governance (Blomqvist 1997). Competentie vertrouwen is gedefinieerd als het 
vermogen van een uitwisselingspartner om te presteren volgen de afspraken (Nooteboom 
1996). Competenties impliceren dat een partner de juiste technische capaciteiten, 
vaardigheden en knowhow heeft om de afspraken na te komen (Blomqvist 1997). Goodwill 
vertrouwen weerspiegelt de overtuiging dat elke partner geïnteresseerd is in het welzijn van 
de andere partner en dat partners niet opzettelijk acties uitvoeren (voor eigen gewin) die 
schadelijk zijn voor andere ondernemingen (Anderson and Narus 1990, Geyskens, 
Steenkamp et al. 1996). Competentie vertrouwen en goodwill vertrouwen liggen als 
variabelen heel dicht bij relationele governance die later in deze paragraaf nog worden 
behandeld. Daardoor zijn de begrippen conceptueel en operationeel niet goed te scheiden 
waardoor er bijna hetzelfde gemeten wordt. Daarom is ervoor gekozen vertrouwen niet mee 
te nemen als performance indicator binnen dit onderzoek maar als dimensie van relationeel 
vertrouwen. 
Commitment: 
Commitment wordt gedefinieerd als wens om waarde toe te voegen aan het partnerschap 
door beide partijen. Inzet ofwel commitment is een blijvend verlangen om een 
gewaardeerde relatie te onderhouden, dit impliceert bereidheid van beide kanten en het 
doen van korte termijn offers om tot lange termijn voordelen te komen (Anderson and Weitz 
1992, Moorman, Zaltman et al. 1992). Dit komt overeen met de overtuiging dat de relatie 
inzet alleen bestaat wanneer de relatie als belangrijk wordt beschouwd (Morgan and Hunt 
1994). Commitment wordt gezien als belangrijk kenmerk van zakelijke relaties. Dwyer, 
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Schurr et al. (1987) definieert commitment als een impliciete of expliciete belofte van 
relationele continuïteit tussen partners. Hoewel verschillende conceptualisaties bestaan, is 
commitment meestal gedefinieerd als de bedoeling van de uitwisselingspartner om in relatie 
te blijven (Dwyer, Schurr et al. 1987, Anderson and Weitz 1989). Geyskens, Steenkamp et al. 
(1996) benadrukken dat er verschillende motivaties kunnen zijn die ten grondslag liggen aan 
het voornemen commitment en dat er verschillende types van betrokkenheid bestaan. Deze 
types kunnen worden beschouwd als indicatoren voor relatie performance. 
Het onderscheid wordt gemaakt tussen affectief commitment en calculatief commitment als 
meest relevante vormen van commitment omdat deze soorten het vaakst in de praktijk 
voorkomen (Mathieu and Zajac 1990, Kumar, Scheer et al. 1995, Geyskens, Steenkamp et al. 
1996, de Ruyter, Moorman et al. 2001). Affectieve commitment drukt de mate uit waarin 
een partij graag een relatie met de ander partij wil handhaven. Deze vorm van commitment 
is gebaseerd op een algemeen positief gevoel tegenover de andere partij. de Ruyter, 
Moorman et al. (2001) beschrijft affectieve betrokkenheid als de mate waarin kopers 
verklaren dat het prettig is om te werken met de leverancier in kwestie en dat dit de reden is 
waarom ze blijven kopen bij die leverancier. Ook hier speelt het kenmerk gevoel een rol. 
Daarentegen is de definitie van calculatief commitment de mate waarin een 
uitwisselingspartner de noodzaak ziet van de relatie. De resultaten die binnen de relatie 
worden geboekt worden koelbloedig berekend op basis van kosten en baten (Geyskens, 
Steenkamp et al. 1996). Berekenende inzet is over het algemeen gebaseerd op negatieve 
gevoelens ten opzichte van de uitwisselingspartner. de Ruyter, Moorman et al. (2001) 
conceptualiseert calculatief commitment als de mate waarin afnemers stellen dat er gewoon 
te veel tijd, energie en kosten betrokken zijn bij het beëindigen van de relatie. 
Klanttevredenheid: 
De derde performance indicator die onderscheiden is door Storey and Kocabasoglu-Hillmer 
(2013) is klanttevredenheid. Dit is de tevredenheid van klanten die bediend worden door de 
resellers zoals waargenomen door de reseller (Wu, Mahajan et al. 2003). Klanttevredenheid 
wordt gedefinieerd als de waardering van de klant naar aanleiding van het aanbod tot op 
heden (Johnson and Fornell 1991). In de dienstverlening is klanttevredenheid vergelijkbaar 
met de complete evaluatie van de geleverde kwaliteit van diensten. Tevredenheid heeft 
betrekking op de mate waarin interacties tussen de koper en de verkoper aan de 
verwachtingen voldoen en waarbij de prestaties worden gebaseerd op evaluaties van 
tastbare producten of niet gerelateerde attributen zoals levering, service of communicatie 
(Wilson 1995). De resultaten van Gustafsson, Johnson et al. (2005) ondersteunen een 
consistent effect van de klanttevredenheid en het berekend commitment. 
Klanttevredenheid en het berekenend commitment dragen dus bij aan het behoud van 
klanten voor resellers. Dit draagt weer bij aan de omzet en winst van de resellers en 
verbetert daarmee de prestaties van de leverancier. 
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2.3 Fulfilment capability in relatie met relationship performance  
Storey & Kocabasolgly (2013) gaan in het onderzoek in op twee eigenschappen die het PRM 
systeem kunnen sturen: fulfilment capability en relational capability. Fulfilment capability is 
in relatie met relationship performance een sturende eigenschap van het PRM systeem. Een 
PRM systeem is het computer- gemedieerd vermogen waarmee leveranciers informatie en 
transacties uitwisselen met hun partners, wat hen ook helpt bij activiteiten zoals training, 
technische ondersteuning en aftersales service aan de eindklant (Varadarajan and Yadav 
2002). Het PRM systeem maakt het mogelijk leveranciers en resellers te koppelen, 
informatie uit te wisselen en het partnerkanaal te coördineren (Lee, Gilliland et al. 2011). 
Tevens maakt het PRM systeem het mogelijk transactiekosten te verlagen mede door het 
verminderen van informatie asymmetrie waardoor controle op het kanaal vergemakkelijkt 
(Wang and Wei 2007). Het PRM systeem probeert om de relatie tussen leveranciers en 
resellers productiever en hechter te maken door het stroomlijnen van processen die lopen 
tussen leveranciers, resellers en klanten en door het vergemakkelijken van consistente 
communicatie tussen deze spelers (Mirani, Moore et al. 2001, Mitchell 2001, Murtaza and 
Shah 2004). De belofte van het Partner Relatie Management (PRM) systeem is dat het de 
leverancier helpt de omzet te verhogen door een reductie van de benodigde mankracht om 
het reseller kanaal te managen. Toch zijn er vragen ontstaan of investeren in het PRM 
systeem daadwerkelijk de performance verbetert. (Lee, Gilliland et al. 2011).  
Fulfilment capability biedt toezicht op de verschillende supply chain functies zoals 
kwaliteitscontrole, logistiek en levering/voorraadbeheer (Johnson, Sohi et al. 2004). 
Fulfilment capability is de eigenschap die ingaat op het leveren van meerwaarde en 
tevredenheid aan de partners en is transactie gedreven. Fulfilment capability 
vergemakkelijkt het voor bedrijven om de supply chain effectief te beheren en hun zakelijke 
partners op een geïntegreerde manier toegevoegde waarde te kunnen bieden in de vorm 
van producten en of diensten (Scheer, Miao et al. 2010). Dit in contrast met het relationeel 
vermogen dat inspeelt op de kwaliteit van de interactie/communicatie met de verschillende 
partners (Wiertz, De Ruyter et al. 2004). Frohlich and Westbrook (2002) beschrijft fulfilment 
capability als het systeem dat ondersteunt bij transacties tussen leveranciers, partners en de 
consument.  
Fulfilment capability draagt dus bij aan het effectief managen van de supply chain, echter 
heeft het ook invloed op de performance van het kanaal. Fulfilment capability versterkt de 
verkoop van partners maar verhoogt ook de klanttevredenheid van de klanten van de 
partners wat zorgt voor meer klantenbinding bij de partners (Evans and King 1999). Een 
responsieve opzet van fulfilment capability kan de klanttevredenheid nog meer vergroten. 
Een voorbeeld hiervan is dat klanten door middel van een zelfservice informatie op een 
website sneller geholpen/tevreden zijn als wanneer er gewacht dient te worden op een 
antwoord van de vertegenwoordiger (Lancioni, Smith et al. 2000). De tijd die geïnvesteerd 
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wordt in fulfilment capability en het PRM systeem is moeilijk zo niet onmogelijk te herleiden 
naar een individuele reseller. Fulfilment verbetert de coördinatie/ inspanningen tussen de 
partners in het kanaal, het is redelijk om te verwachten dat deze inspanningen resulteren in 
een grotere operationele en onderlinge afhankelijkheid (Woodside, Biemans et al. 2005).   
De adoptie van fulfilment capability kan ook conflicten en meningsverschillen verminderen 
en door het verstrekken van betere informatie over bestellingen logistieke fouten 
minimaliseren (Osmonbekov, Bello et al. 2009). Bedrijven die specifiek investeren in 
fulfilment capability investeren in de relatie met partners en doen dit vaak door middel van 
nauwe samenwerking en gezamenlijke acties (Heide and John 1990, Gu and Wang 2011). 
Dergelijke investeringen hebben een sterk effect op het commitment van beide partijen 
(Anderson and Weitz 1992, de Ruyter, Moorman et al. 2001). De relatie maakt het mogelijk 
dat in grote frequentie informatie verstrekt kan worden aan partners, het moedigt 
informatie uitwisseling aan en het leren en ontwikkelen van de capaciteiten van de partner 
wat zorgt voor commitment tussen de partners en leveranciers (Gilliland 2003). Tevens heeft 
fulfilment capability een positief effect op het vertrouwen doordat fulfilment laat zien dat de 
onderliggende behoefte van de partner wordt begrepen (Gummerus, Liljander et al. 2004). 
Relationeel vermogen reageert op partner behoeften en is in staat voortdurend gegevens bij 
te werken naar behoefte van individuele partners (Biland, 2000). Een leverancier kan 
nauwere samenwerking aangaan met de partner door het PRM systeem die op de langere 
termijn zal leiden tot vertrouwen (Wiertz, De Ruyter et al. 2004). De relatie met de partners 
draagt bij aan de ontwikkeling van vertrouwen (Morgan and Hunt 1994, de Ruyter, 
Moorman et al. 2001, Johnson, Sohi et al. 2004, Wiertz, De Ruyter et al. 2004).   
Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) hebben de rol van fulfilment capability ten opzichten 
van verschillende relationele performance indicatoren kwantitatief onderzocht. Er wordt 
gesuggereerd dat relational capability bijdraagt aan het vertrouwen van de partner in de 
maker, echter verrassend is dat een verhoging van de fulfilment capability binnen het PRM 
systeem het commitment van de partner juist vermindert (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 
2013). Fulfilment capability heeft geen impact op klanttevredenheid en opvallend dus ook 
een negatieve relatie met commitment (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Het is 
opmerkelijk te noemen dat de link tussen fulfilment capability en relationeel commitment 
negatief is en daarmee in het slechtste geval de inzet van de partners vermindert maar in 
ieder geval standaard niet verbetert (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Echter wordt in 
het onderzoek geen verklaring gegeven hoe dit tot stand komt. Een mogelijke verklaring 
wordt aangedragen in de implicatie: een verdere verfijning van commitment naar calculatief 
en affectief commitment (de Ruyter, Moorman et al. 2001). Echter is in de literatuur niet 
expliciet onderzoek te vinden dat focust op deze vormen van commitment in relatie met 
fulfilment in een b2b context. Wel wordt vanuit de psychologie weergeven dat training in 
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fulfilment een positief effect heeft op het commitment naar de organisatie (Tannenbaum, 
Mathieu et al. 1991). 
2.4 De rol van governance mechanisme 
Een effectief PRM systeem moet ondersteund worden door geschikte governance 
mechanismen (Lee, Gilliland et al. 2011). Zodoende zijn governance mechanismen 
ondersteunend aan de effectiviteit van fulfilment capability. De governance theorie gaat 
over de praktijk van collectieve besluitvorming, echter is de reikwijdte van de mechanismen 
niet gespecificeerd (Jr., Roath et al. 2010). Governance mechanismen zijn de middelen die 
het gedrag van een organisatie beïnvloeden om zo het gewenste resultaat te behalen 
(Gilliland, Bello et al. 2010, Li, Xie et al. 2010). Partner governance mechanismen worden 
gebruik door de leveranciers/makers om de partner te stimuleren en te controleren en 
tevens de relatie voor te zetten (Jap and Ganesan 2000, Burkert, Ivens et al. 2012). Burkert, 
Ivens et al. (2012) zien governance mechanismen  als key element voor sturing van business 
relaties. 
Bedrijven kunnen een verscheidenheid aan governance mechanismen gebruiken om 
opportunisme te voorkomen (Caniëls, Gelderman et al. 2012). Storey and Kocabasoglu-
Hillmer (2013)) onderzochten de invloed van certification control (formal) en service support 
(informal) ingezet als sturingsmechanismen. Echter is dit nog al een ongebruikelijke selectie 
van governance mechanismen. Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) duiden zelf al dat de 
twee besturingsmechanismen niet het volledige portfolio aan mechanismen dekken. 
Burkert, Ivens et al. (2012) maakte gebruik van vijf typische governance mechanismen die 
gebruikt worden in business to business context: formal contract, value claiming norms, 
value-creating norms, relationship-specific investments, and trust. Echter ondervonden ze 
geen duidelijke systematische verschillen tussen governance mechanismen (Burkert, Ivens 
et al. 2012). Wat de vraag oproept of er niet te veel correlatie is tussen de actoren. Een meer 
gangbaar onderscheid tussen governance mechanismen is het onderscheid tussen 
contractuele en relationele governance mechanisme.  
Eerdere studies hebben gesuggereerd dat de contractuele en relationele governance 
moeten worden beschouwd als aanvullende mechanismen (Poppo and Zenger 2002, 
Ferguson, Paulin et al. 2005). De conceptuele en praktische bevindingen van Zheng, Roehrich 
et al. (2008) bevestigen dat relationele en contractuele mechanismen inderdaad 
aanvullende vormen van uitwisseling van bestuur laten zien. Contractuele en relationele 
governance mechanismen komen voort uit de Transactie Kosten Theorie. De Transactie 
Kosten Theorie stelt dat bedrijven proberen om de transactiekosten te minimaliseren door 
het toekennen van transacties aan governance structuren op een discriminerende wijze 
(Williamson 1985). Het doel is om bedrijf te beschermen tegen onzekerheid die leidt tot 
kosten. De transactiekosten theorie beschermt bedrijven tegen het gevaar van 
opportunisme door  middel van juridische contracten (contractuele governance), met 
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vermelding van wat aanvaardbaar is en wat niet en de mogelijkheid juridische maatregelen 
te treffen bij schending van het contract om zo af te dwingen dat een partner zich hier aan 
houdt en er anders vergelding mogelijk is (Williamson 1975). Contracten zijn essentieel voor 
de meeste leveranciers: het versterkt de wettelijke verplichting, het biedt een institutioneel 
kader waarbij elke partij rechten, plichten en verantwoordelijkheden en doelstellingen heeft. 
De nadruk ligt op preventie voor opportunistisch gedrag door een formele overeenkomst die 
de effectieve uitwisseling vergemakkelijkt (Luo 2002, Carson, Madhok et al. 2006). 
Contractuele governance is de mate waarin de rollen , verplichtingen, 
verantwoordelijkheden, contingentie aanpassing en juridische straf zijn genoemd of goed 
gedetailleerd in formele overeenkomsten (Luo 2005, Abdi and Aulakh 2012). 
Contracten worden gepresenteerd als een manifestatie van macht die effectief is in 
bepaalde omstandigheden, maar contracten kunnen ook conflicten bevorderen en zorgen 
voor defensief gedrag van partners (Gaski 1984, Hirschman 1984). Het relationele 
perspectief (governance) is hierin aanvullend. Het relationele perspectief benadrukt de rol 
van vertrouwen in het bereiken van wederzijds succes. Vertrouwen is de mate waarin de 
partner van mening is dat de leverancier, eerlijk, betrouwbaar en geïnteresseerd is in het 
welzijn van de partner (Morgan and Hunt 1994, Kumar, Scheer et al. 1995, Johnson, Sohi et 
al. 2004). Het gaat om de bereidheid om te vertrouwen en wordt gedefinieerd als een gevoel 
van betrouwbaarheid. Morgan and Hunt (1994) beschrijven 'betrouwbaarheid' en 
'integriteit' als de twee belangrijke dimensies van vertrouwen. Betrouwbaarheid verwijst 
naar de mate waarin een partner beschikt over de nodige expertise om de taak met succes 
uit te voeren voor de andere partner (Ganesan 1994). Integriteit verwijst naar de 
verwachting dat het woord van de partner of de verklaring van de partner kan worden 
ingeroepen (Doney and Cannon 1997). 
Door de Industrial Marketing en Inkoop (IMP) groep wordt gesuggereerd dat interorganisatie 
relaties tussen twee bedrijven bijvoorbeeld worden ontwikkeld door activiteiten te koppelen 
en resource banden aan te halen (Snehota and Hakansson 1995). Relationele governance 
mechanismen sturen op basis van maatschappelijke processen zoals vertrouwen, flexibiliteit, 
solidariteit, informatie-uitwisseling, bescherming en zijn informeel en beschermen tegen 
gevaren door middel van uitwisseling en handhaving van de verplichtingen (Granovetter 
1973, Ring and Van de Ven 1994, Gulati 1995, Baker, Gibbons et al. 2002). Een 
verscheidenheid van handhavingsmechanismen zoals de verwachting van 
herhalingsaankopen, reputatie effecten, sociale verplichtingen en de vervulling van de 
fundamentele sociale behoeften ondersteunen het gebruik van relationele governance 
(Poppo and Zenger 2002, Zhou and Poppo 2005). Contractuele governance mechanismen en 
relationele governance mechanismen dienen verschillende doelen en hebben verschillende 
functies, en zijn daarom complementair in hun rol in het vergemakkelijken van prestaties 
(Haugland and Reve 1994, Das and Teng 1998, Ferguson, Paulin et al. 2005). Beide 
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perspectieven van governance hebben zo hun beperkingen, zo komt uit verschillende studies 
naar voren dat de combinatie van de perspectieve een zo compleet mogelijk 
sturingsmechanisme in kaart brengt en leidt tot efficiente uitkomsten (Poppo and Zenger 
2002). Vertrouwen is ook een belangrijk deel van relationele governance. Vertrouwen wordt 
gezien als een belangrijke indicator in supply chain relaties en kunnen de prestaties van 
projecten verbeteren (Kadefors 2004, Meng 2012). Sinds de definitie van voorspelbaarheid 
wordt gehanteerd is vertrouwen onder te verdelen in 3 soorten vertrouwen: contractueel 
vertrouwen, competentie vertrouwen en goodwill vertrouwen. 
De resultaten van Lu, Guo et al. (2015) laten zien dat de contractuele en relationele 
governances belangrijk zijn voor de prestaties binnen projecten.  Beide hebben een 
significante positieve relatie met prestatie en prestatie indicatoren (Lu, Guo et al. 2015). De 
contractuele goverance zijn effectiever in het verbeteren van prestaties, terwijl relationele 
governance krachtiger is in het beperken van het opportunisme (Lu, Guo et al. 2015) Cao 
and Lumineau (2015) analyseerde bestaande literatuur met betrekking tot formele 
contracten en relationele governance mechanismen en kwamen tot de conclusie dat deze 
mechanismen een belangrijke rol spelen bij interorganisatorische relaties. Door middel van 
meta-analyses van 33.051 relaties in 149 empirische studies wordt aangetoond dat 
contractuele governance mechanismen positief zijn gerelateerd met relationele governance 
mechanismen (Cao and Lumineau 2015).  
Er is sterk bewijs dat contractuele governance mechanismen een positieve effect hebben op 
de performance indicatoren binnen de leverancier-partnerrelaties. Een voorbeeld: Cisco 
heeft binnen het PRM duidelijke regels, procedures, rollen, communicatiekanalen en 
mechanismen om problemen op te lossen (Kalyanam and Brar 2009). Hoewel openlijke 
toezicht op partners wordt  gezien als onverenigbaar met een grote vertouwensrelatie 
leiden dergelijke regels/formalisering in contracten en routinematige procedures voor elke 
partner tot minder verwarring en vermindering van uiteenlopende interpretaties van 
soortgelijke activiteiten waardoor het niveau van vertrouwen tussen de partner en 
leverancier wordt versterkt (Gundlach and Cannon 2010). In markten die worden 
gekenmerkt door informatie-asymmetrie zoals de ICT markt leiden contractule afspraken tot 
betere kwaliteit van het product of de dienst wat kan leiden tot een hoger niveau van 
klanttevredenheid (Kirmani and Rao 2000).  Tevens vergen contractuele afspraken/ 
certificering substantiële investeringen voor partner en leveranciers in de relatie, wat leidt 
tot een hogere comitment (Kirmani and Rao 2000). Ook is aangetoond dat vooral de relatie 
tussen contracten en vertrouwen positief is en ook zijn de contracten en vertrouwen positief 
gerelateerd aan de klanttevredenheid (Cao and Lumineau 2015).  Contractuele governance 
versterkt de relatieperformance en vermindert opportunisme (Cao and Lumineau 2015). 
Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) hebben de rol van fulfilment capability ten opzichten 
van verschillende relationele performance indicatoren kwantitatief onderzocht. Verrassend 
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is dat een verhoging van de fulfilment capability binnen het PRM systeem het commitment 
van de partner juist vermindert, waar een onderdeel van contractuele governance 
mechanisme (Certification control) wel een positief effect heeft op commitment. Het is 
opmerkelijk te noemen dat de link tussen fulfilment capability en relationeel commitment 
negatief is en daarmee in het slechtste geval de inzet van de partners vermindert maar in 
ieder geval standaard niet verbetert (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Dit vergt een 
verdere verklaring van de rol van fulfilment capability in relatie met governance 
mechanismen. De verwachting binnen het onderzoek is: 
P1: Het effect van op contractual governance op relationship performance, afgemeten aan 
commitment (1) en klanttevredenheid (2) wordt gemedieerd door fulfilment capability. 
Een gebrek aan ondersteuning is een veel voorkomende klacht bij partners wat de relatie 
tussen leverancier en partner verslechtert (Anderson and Weitz 1989). Een hoog niveau van 
service-ondersteuning, een voorbeeld van een relationeel governance mechanisme,  is een 
noodzakelijke voorwaarde voor een sterke business-to-business relaties die het  vertrouwen 
tussen de partners vergroot (Crosby, Evans et al. 1990, Moorman, Zaltman et al. 1992). 
Service ondersteuning  is een eigenzinnige investering  die ervoor zorgt dat de switch kosten 
voor partners sterk stijgen en daarmee leidt tot potentieel commitment (de Ruyter, 
Moorman et al. 2001, Goodman and Dion 2001). Partners imiteren vaak het gedrag van hun 
leveranciers (McFarland, Bloodgood et al. 2008). Daarom is service support naar partners 
belangrijk om de partners aan te moedigen om op een soortgelijke wijze service aan de 
klanten te leveren wat klanttevredenheid zal verhogen (McFarland, Bloodgood et al. 2008). 
De studie van Caniëls, Gelderman et al. (2012) illustreert de samenhang tussen governance 
mechanismen en het effect op de resultaten van een organisatie. Het onderzoek suggereert 
dat de relationele governance (vertrouwen) alleen een gunstig effect heeft op het resultaat 
van fulfilment wanneer binnen het project ook contractuele prikkels en controle systemen 
(autoriteit) aanwezig zijn (Caniëls, Gelderman et al. 2012). Relationele governance 
garanderen geen effectief samenspel dat leidt tot een gunstig resultaat (Caniëls, Gelderman 
et al. 2012). Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) verwachten dat het gebruik van service 
support en fulfilment capability samen leidt tot klanttevredenheid. Echter toont het 
onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) aan dat fulfilment capability geen 
impact heeft op klanttevredenheid wat een conflicterende uitkomst is wanneer service 
support van de partner richting de klant wel de klanttevredenheid verhoogt. Dit vergt een 
verdere verklaring van de rol van fulfilment capability in relatie met governance 
mechanismen. De verwachting binnen het onderzoek is: 
P2: Het effect van op relational governance op relationship performance, afgemeten aan 
commitment (1) en klanttevredenheid (2) wordt gemedieerd door fulfilment capability. 
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Bij een mediërende relatie ga je ervan uit dat de onafhankelijke variabele geen directe 
invloed heeft op de te verklaren variabele, maar dat dit indirect, via de interveniërende 
variabele plaats vindt. Bovengenoemde factoren geven aanleiding voor verder 
wetenschappelijk onderzoek. Tevens is de relatie tussen commitment en governance 
mechanisme in beperkte mate onderzocht in eerder onderzoek. Het onderzoek focust 
zodoende op de relatie tussen fulfilment capability en de relationship performance van 
VARS, waarbij ook de rol van contractual en relational governance wordt onderzocht vanuit 
een dyadisch perspectief (leverancier en reseller). Het onderzoek is te funderen op de te 
zoeken verklaring voor de negatieve relatie tussen fulfilment capability op de performance 
van de relatie tussen de leveranciers en de resellers. Het betreft een kwalitatieve opzet 
waarbinnen onderstaande proposities worden getoetst om de negatieve relatie te verklaren.  
Figuur 2.1 Onderzoeksmodel 
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3 Methodologie 
Hoofdstuk 2 ontwikkelde het theoretische kader dat dient als basis voor deze studie en sluit 
af met een onderzoeksmodel dat ondersteunt bij het verklarend onderzoek. De 
methodologische keuze worden verder onderbouwd in dit hoofdstuk: het verzamelen van 
gegevens, operationalisering, de data-analyse technieken en methodologische keuzes. 
3.1 Methode van onderzoek 
Het huidige onderzoek is een vervolg op het onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer 
(2013). Dit onderzoek toont aan dat fulfilment capability geen impact heeft op 
klanttevredenheid van de eindklant en opvallend ook een negatieve relatie met commitment 
van de reseller (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Daarentegen draagt een verhoging 
van de fulfilment capability wel bij aan het vertrouwen van de partner in de maker. Binnen 
de bestaande literatuur is hier geen verklaring voor te vinden, dit is de basis voor het vervolg 
onderzoek. Het onderzoek is gericht op het beschrijven en verklaren van verbanden, zoals 
gerapporteerd door Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013). De meest aangewezen methode 
hiervoor is kwalitatief onderzoek. Kwalitatief onderzoek kan meer diepte en betekenis geven 
aan de al achterhaalde resultaten. Een diepgaande analyse van een fenomeen/verschijnsel 
in een real-life context draagt bij aan de bestaande resultaten.  
Een verscheidenheid aan onderzoeksmethoden zijn beschikbaar voor de empirische toetsing 
van de theoretische verwachtingen. Vennix (2006) maakt een onderscheid tussen drie 
veelgebruikte onderzoek ontwerpen die dienen als basis voor empirisch onderzoek: het 
onderzoek, de case study en het experiment. Op basis van de aard van de vraag kan de 
methode geselecteerd worden. Het onderzoek wordt meestal gebruikt voor 
marktonderzoek. Het doel is om de meningen van een groot aantal mensen in kaart te 
brengen door middel van een vragenlijst (Vennix 2006). Gezien het doel van de huidige 
studie, het verklaren van een negatieve relatie, is de survey geen geschikte 
onderzoeksopzet. Vennix (2006) stelt dat een experiment vooral zinvol is bij het bestuderen 
van oorzakelijke factoren en verschijnselen die verklaard moeten worden. Idealiter worden 
een aantal hypotheses getest door vergelijking van het gedrag van groepen in verschillende 
omstandigheden. Dit past bij het doel van de studie maar een experiment is niet haalbaar. 
Een systematische vergelijking onder verschillende omstandigheden vraagt om veel tijd en 
tevens dient een controle groep als controle mechanisme. Dit bleek niet reëel en tevens kost 
het experiment te veel tijd voor de deelnemende managers. Daarom is gekozen voor de 
onderzoeksopzet van een case study. De case study heeft de voorkeur bij de behandeling 
van de hedendaagse gebeurtenissen in een ongemanipuleerd omgeving. Een case studie 
heeft als doel een relevante case nauwkeurig te beschrijving (Flick 2009).  
Er is gekozen voor een multiple cases studie op basis van letterlijke replicatie. De reden 
hiervoor is replicatie logica, een multiple casestudie maakt het mogelijk om te repliceren en 
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daardoor bevindingen van vergelijkbare gevallen te onderbouwen. Wanneer binnen de 
verschillende casussen dezelfde resultaten kunnen worden gevonden kan een verklaring 
worden aangetoond. De eenheid van analyse zijn naar inschatting een tweetal leveranciers 
en per leverancier een drietal resellers. Deze actoren worden vertegenwoordigd door 
verschillende individuen: channel marketing manager bij de leveranciers en 
Directeuren/sales managers/Alliance managers bij de reseller die individueel geïnterviewd 
worden.Het betreft een klein aantal onderzoekseenheden zodat er een diep georiënteerd 
onderzoek kan plaatsvinden. De entiteit van het onderzoek betreft de leveranciers-
wederverkoper relaties. Door middel van triangulatie worden verschillende theorieën uit de 
marketing en inkoop literatuur gecombineerd (Oates 2005). Het onderzoek is gebaseerd op 
het artikel van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) en de verklaring wordt gezocht in de 
bestaande literatuur op basis van verschillende theorieën (transactie kosten theorie etc.) 
aangevuld door het huidige onderzoek om het nog niet te verklaren fenomeen te 
onderzoeken.  
3.2 Dataverzameling 
Binnen het onderzoek wordt gebruik gemaakt van triangulatie. Allereerst door het 
verzamelen en koppelen van verschillende databronnen om zo een betrouwbaar mogelijk 
wetenschappelijk relevant onderzoek op te zetten. Daarnaast is gekozen voor een multiple 
cases studie. Er worden twee onafhankelijke manufactor- resellers relaties onderzocht om te 
verzekeren dat wat gemeten wordt ook toepasbaar is op andere casussen en alle mogelijk 
conclusies getrokken kunnen worden. Ook wordt de relatie tussen de manufactor en drie 
verschillende resellers onderzocht om zo een betrouwbare analyse te kunnen geven. 
Na analyse van bestaande literatuur wordt er veldonderzoek gedaan naar de verklaring 
waarom de relatie tussen fulfilment capability en commitment negatief is en er tussen 
fulfilment capability en klanttevredenheid zelf geen relatie is gemeten. De basis hiervan zijn 
gestructureerde interviews met veel open vragen. Mocht gaande het onderzoek nieuwe 
vragen relevant zijn voor het onderzoek dan worden deze toegevoegd. De cases worden 
geselecteerd op basis van de manufactor. Er zijn honderden manufactors die een VAR 
programma in Nederland hebben. Voorbeelden hierbij zijn: Microsoft, Cisco, Avaya, IBABS, 
Dell, Lennovo, HP, RES, APPSENS, Citrix en VMWeare. De keuze voor de manufactor is 
gemaakt door de onderzoeker op basis van het bestaande netwerk. Er is gekozen voor 
manufactors waar op strategisch niveau gesproken kan worden maar er geen bestaande 
relatie is met directe contactpersoon. Tevens zijn het organisaties die bezig zijn met de 
ontwikkeling van het PRM systeem. Daarnaast is gebruik gemaakt van een aantal verplichte 
criteria:  
- De manufactor is werkzaam in de ICT sector. 
- De manufactors richten zich op vergelijkbare dienstverlening. 
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- De manufactor heeft een partner relatie management systeem op basis van 
Fulfilment capability en governance mechanisme. 
- De manufactor werkt met een indirect verkoopkanaal op basis van VAR’s. 
- De manufactor werkt met minimaal 10 partners.  
- De manufactor staat ervoor open dat er ook interviews gehouden worden met de 
resellers. 
3.3 Operationalisatie 
In kwalitatief onderzoek is operationalisatie het structureren, observeren en het analyseren 
van data. Het operationaliseren is vereist om het theoretische concept uit te werken tot 
empirisch waarneembare metingen. Operationalisering helpt bij de afbakening en het 
ontrafelen van het theoretische concept (Vennix 2006). Theoretische taal wordt omgezet in 
empirische taal oftewel waarneembare variabelen (Vennix 2006). In deze paragraaf is 
allereest terug te vinden hoe de theoretische begrippen worden omgezet in meetbare 
eenheden. Opvolgend is de opzet van het interview gemaakt waarin vermeld staat wat en 
hoe de meetbare eenheden worden bevraagd (bijlage 1) om tot een interviewschema te 
komen (bijlage 2).  
Het onderzoek focust zich op het effect van governance mechanisme en fulfilment capability 
op de performance indicatoren. Fulfilment capability en relationeel vermogen zijn de 
eigenschappen die het PRM systeem kunnen sturen. Fulfilment capability is 
geoperationaliseerd op basis van de volgende definitie: Fulfilment capability biedt toezicht 
op de verschillende supply chain functies zoals kwaliteitscontrole, logistiek en 
levering/voorraadbeheer (Johnson, Sohi et al. 2004). De schalen zijn bepaald op basis van 
eerder onderzoek naar het PRM systeem en fulfilment capability ’s aangevuld door diepte 
interviews met 31 managers van resellers (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Het 
construct fulfilment capability bestaat uit tools die de kwaliteit van logistieke levering en 
supply chain activiteiten garandeer. Eén, het onderhouden van het klantcontact vanuit 
meerder klant “Touch Points” perspectieven (zoals telefoon, e-mail enz.) voor een naadloze 
dienstverlening aan de klanten, twee effectief ondersteunen van klanten op basis van een 
PRM systeem en drie de vervullingscapaciteiten, dit wil zeggen logistiek, tracking, levering 
etc., om een betere service te leveren aan de klanten (Mirani, Moore et al. 2001, 
Osmonbekov, Bello et al. 2009). Johnson, Sohi et al. (2004) hanteren drie begrippen die 
toezicht bieden: kwaliteitscontrole, logistiek en levering.  
Binnen het vervolg onderzoek wordt uitgegaan van twee performance indicatoren: 
Klanttevredenheid en commitment. Commitment is geoperationaliseerd op basis van 
verschillende literatuur binnen de marketing en inkoop waarbij de meest relevante vormen 
van commitment zijn meegenomen: affectief commitment en calculatief commitment 
(Mathieu and Zajac 1990, Kumar, Scheer et al. 1995, Geyskens, Steenkamp et al. 1996, de 
Ruyter, Moorman et al. 2001). Tevredenheid heeft betrekking op de mate waarin interacties 
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tussen de koper en de verkoper aan de verwachtingen voldoen. Dit is de tevredenheid van 
klanten die bediend worden door de resellers zoals waargenomen door de reseller (Wu, 
Mahajan et al. 2003). De operationalisatie van tevredenheid is gebeurd op basis van de 
literatuur van Wilson (1995) op basis van vier criteria: Product (waardering), levering, service 
en communicatie. 
Er kunnen een verscheidenheid aan governance mechanismen gebruikt worden door 
bedrijven. Binnen het onderzoek wordt het onderscheid gemaakt tussen contractuele en 
relationele governance mechanisme omdat dit het meest gangbare onderscheid is. 
Contractuele governance is de mate waarin de rollen, verplichtingen, 
verantwoordelijkheden, contingentie aanpassing en juridische straf zijn genoemd of goed 
gedetailleerd beschreven in formele overeenkomsten (Luo 2005, Abdi and Aulakh 2012). 
Contractuele governance zijn geoperationaliseerd op basis van de literatuur van Goo et al. 
(2009) die uit gaan van 3 constructen: het fundamentele element (0,880), het 
veranderingselementen (0,746) en het governance- elementen (0,881). De Cronbach analyse 
laat zien dat deze items samen een schaal mogen vormen doordat er weinig correlatie is 
tussen de 3 items. Een typisch project omvat meestal drie delen. Het eerste deel is de 
fundamentele elementen, de sleutel tot de beginselen en gedefinieerde overeenkomsten 
die afgesloten zijn tussen partijen zoals levering deadlines, kwaliteitsnormen en het 
budgeten. Tevens is het de vraag of het contract speciaal ontworpen is voor de partner. Het 
tweede deel zijn de structuren en processen die nodig zijn voor het afwikkelen van 
onvoorziene gebeurtenissen. Bepaald het contract precies wat er zal gebeuren in het geval 
van onverwachte gebeurtenissen. Het derde deel geeft vermelding over de manieren om de 
relaties te onderhouden door middel van een duidelijke verklaring van de metingen, sancties 
en stimulansen, beëindiging van de overeenkomst en omgang met geschillen (Ouchi 1979).  
Vele onderzoekers en economen hebben opgemerkt dat governance meer bevatten dan 
contracten. Relationele governance zijn: Flexibiliteit, solidariteit en informatie - Uitwisseling 
(Heide and John 1992) en wederkerigheid , rol Integriteit en harmonisatie van conflicten in 
de Relatie (Ness and Haugland 2005). De mate waarin de relatie wordt beheerst door 
vertrouwen, flexibiliteit, solidariteit, de uitwisseling van informatie, eerlijkheid en informele 
regels en procedures (Poppo and Zenger 2002, Abdi and Aulakh 2012). Op basis van het 
onderzoek van (Griffith and Myers 2005) zijn de relationele governance mechanisme 
geoperationaliseerd. Hierbij wordt het onderscheid gemaakt tussen: informatie uitwisseling 
(0,822), solidariteit (0,825) en flexibiliteit (0,731). De Cronbach analyse laat zien dat deze 
items samen een schaal mogen vormen doordat er weinig correlatie is tussen de 3 items. 
Daarnaast wordt vertrouwen geconceptionaliseerd als dimensie van relationele governance 
(Poppo and Zenger 2002, Abdi and Aulakh 2012). Het delen van informatie zorgt ervoor dat 
de informatie-asymmetrie afneemt en tevens stimuleert het oplossingen voor conflicten. 
Flexibiliteit bevordert de mogelijkheid en snelheid van aanpassing binnen een project door 
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onvoorziene gebeurtenissen (Poppo and Zenger 2002). Ontwikkeling van de solidariteit 
verschuift de aandacht af van egocentrisch gedrag naar eenheid en gemeenschappelijke 
verantwoordelijkheden wat leidt tot informele rollen en procedures (Rokkan, Heide et al. 
2003). Wanneer partijen zich committeren aan solidariteit zullen wederzijdse voordelen 
ontstaan. Vertrouwen is de mate waarin de partner van mening is dat de leverancier, eerlijk, 
betrouwbaar en geïnteresseerd is in het welzijn van de partner, een relatie kan gekenmerkt 
worden door vertrouwen (Morgan and Hunt 1994, Kumar, Scheer et al. 1995, Johnson, Sohi 
et al. 2004).Tabel 3.1 biedt een overzicht van de operationalisering, het omzetten van 
theoretische concepten. 
Tabel 3.1 Operationalisering theoretische concepten 
Operationalisatie    
PRM Systeem Fulfilment capability Klantcontact (Storey and Kocabasoglu-
Hillmer 2013) 
(Storey and Kocabasoglu-
Hillmer 2013) 
 Dienstverlening (Storey and Kocabasoglu-
Hillmer 2013) 
  Vervullingsvermogen (Johnson, Sohi et al. 2004) 
 Commitment Affectief commitment (de Ruyter, Moorman et al. 
2001) 
  Calculatief commitment (de Ruyter, Moorman et al. 
2001) 
 Klanttevredenheid Product waardering (Wilson 1995) 
  Leveringswaardering (Wilson 1995) 
  Service waardering (Wilson 1995) 
  Communicatie 
waardering 
(Wilson 1995) 
Governance 
mechanisme  
Contractueel Fundamentele 
elementen 
(Lu, Guo et al. 2015) 
(Lu, Guo et al. 2015)  Veranderingselementen (Lu, Guo et al. 2015) 
  Governance elementen (Ouchi 1979) 
 Relationeel Informatiedeling (Lu, Guo et al. 2015) 
  Flexibiliteit (Poppo and Zenger 2002) 
  Solidariteit (Rokkan, Heide et al. 2003) 
  Vertrouwen (Poppo and Zenger 2002, 
Abdi and Aulakh 2012) 
 
Door middel van interviews wordt de informatie achterhaald. Er wordt gestart met een 
aantal algemene vragen over de organisatie en de respondent om te achterhalen of de 
respondent de juiste persoon is voor het interview. Daarna wordt per construct 
doorgevraagd naar hoe de organisatie hier mee omgaat. Dit gebeurt veelal op basis van 
open vragen om een zo compleet antwoord te krijgen. Vervolgens worden de verbanden 
gelegd tussen de constructen om zo verklaringen te kunnen achterhalen. Hierbij wordt 
gericht gevraagd naar verbanden en hoe deze worden ervaren. Wanneer een verband 
herkent wordt, wordt doorgevraagd naar het waarom. De operationalisatie vindt plaats aan 
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de hand van een interview-schema. Een interview-schema is een handleiding voor 
interviewers waardoor deze beter de standaardisatie van de situatie kunnen 
bewerkstelligen. In het schema staat voorgeschreven wat de interviewer moet doen en 
zeggen. Er zijn twee soorten schema’s te onderscheiden, namelijk een gestructureerd en een 
ongestructureerd schema. Per onderwerp zij er hoofdvragen en eventuele doorvragen die 
gesteld kunnen worden. Daarmee probeert de onderzoeker te voorkomen dat er te weinig 
informatie per onderwerp beschikbaar is gekomen, maar wel eerst de respondent in de 
gelegenheid te stellen zijn eigen antwoord te formuleren. Het interviewschema heeft een 
gestructureerd karakter. Het interviewschema is terug te vinden in bijlage 2: 
Interviewschema. In bijlage 1: Interview opzet, is de opzet van het interview uitgeschreven 
in 10 stappen.  
3.4  Data-analyse 
Een belangrijk onderscheid bij kwalitatief onderzoek betreft de vraag of de onderzoeker een 
(meer) deductieve benadering dan wel een (meer) inductieve benadering volgt. Een (meer) 
inductieve benadering, bijvoorbeeld door de ‘grounded theory’, is een minder concrete 
verwachting over de werkelijkheid binnen het onderzoek (Eisenhardt 1989). Het gaat er om 
dat de relaties tussen variabelen ontdekt worden in het veldonderzoek, door het verzamelen 
en analyseren van gegevens (vaak interviews). Het is een exploratieve manier van onderzoek 
waarbij de onderzoeker van te voren in hoge mate open staat voor nieuwe concepten, 
verklaringen en zelfs theorievorming (Eisenhardt 1989).  Binnen deductieve benadering staat 
het formuleren en het onderzoeken van proposities centraal (Yin 2013). De afgeleide 
proposities geven als het ware voorspellingen over de werkelijkheid. Deze ‘theoretical 
expectations’ vergelijkt de onderzoeker vervolgens met de eigen gevonden ‘empirical 
observations’ (Yin 2013). Deze methode is uitermate geschikt om de verwachtingen en 
bevindingen met elkaar te vergelijken en dus geschikt voor het onderzoek. 
Yin (2009) stelt dat er vier algemene strategieën kunnen worden gehanteerd om te komen 
tot verrijking van onderzoek: vertrouwen op theoretische proposities, het ontwikkelen van 
een case, kwalitatieve en kwantitatieve gegevens en het onderzoeken van rivaliserende 
verklaringen. Een passende analyse techniek na het literatuur onderzoek is een multiple-
case study. Op basis van de inkoop en marketing literatuur op gebied van het indirecte 
verkoopkanaal worden de proposities uit hoofdstuk 2 uitgewerkt. Het doel van het 
onderzoek is om overeenkomstige bewijzen (of niet) te vinden in de case study. Dit door de 
in hoofdstuk twee opgestelde proposities te vergelijken met de werkelijkheid. Verder is de 
data-analyse door middel van pattern matching logic cruciaal. De onderzoeker tracht 
bepaalde data te relateren aan de propositie. Wanneer een systematisch patroon wordt 
waargenomen in de data over de diverse cases kan een propositie aangenomen worden. De 
vergelijking van de patronen in meerdere cases ondersteunt interne validiteit door 
theoretical replication. Echter om patronen in de data zichtbaar te maken is orde in de data 
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essentieel. De gegevens zijn geanalyseerd met behulp van een aantal tools en technieken: 
datareductie en verificatie (Huberman and Miles 1994). 
Door middel van interviews wordt geprobeerd om de perceptie van de specifieke 
respondenten vast te leggen. De Interviews worden opgenomen en vervolgens zo snel 
mogelijk uitgeschreven in ‘transcripten’ zodat de kwalitatieve data kunnen worden 
geanalyseerd. Na de notulering van het interview wordt deze voorgelegd aan de respondent 
om te beoordelen of het transcript overeenkomt met wat de respondent wilde zeggen 
(validiteit). De interviewvragen worden gecategoriseerd. Categorieën zijn concept-driven en 
hebben betrekking op de performance indicatoren in relatie met fulfilment capability: 
Commitment, vertrouwen en klanttevredenheid. Na categorisering wordt de grote brei aan 
data samengevat en vereenvoudigd door middel van Data reduction in de vorm van 
codering, citaten en verdere categorisering (Huberman and Miles 1994). Datareductie begint 
met een samenvatting schrijven en het maken van clusters en het schrijven van memo's. 
Verder wordt gebruik gemaakt van een coderingschema om gemakkelijker patronen te 
herkennen. Door middel van pattern matching kunnen de proposities worden getoetst.  
3.5 Methodologische issues 
Uiteindelijk hebben de methodologische issues voornamelijk te maken met de validiteit van 
het onderzoek. Bij het onderzoeken van de validiteit wordt gekeken naar de mate waarin de 
resultaten van een test en het te meten verschijnsel met elkaar overeenkomen. Bij 
kwalitatief onderzoek lopen de fasen van onderzoek en analyse door elkaar heen. Na, maar 
ook tijdens het verzamelen van data, kan en zal er al sprake zijn van data-analyse. Het 
analyseren van data tijdens het verzamelproces kan het verzamelen van nieuwe data 
bijsturen. Echt is het wel lastiger bij kwalitatief onderzoek om resultaten te koppelen aan de 
realiteit. Dit roept verschillende issues op. 
Construct validiteit: 
Construct validiteit staat voor het gebruik van de juiste deelbegrippen om het onderzoek 
naar fulfilment capability zo goed mogelijk te kunnen doen. Hiervoor is gebruik gemaakt van 
verschillende bronnen binnen de inkoop en marketing literatuur om een zo compleet 
mogelijk beeld te krijgen van fulfilment capability, governance mechanismen en 
performance mechanisme. Door middel van triangulatie worden verschillende theorieën uit 
de marketing en inkoop literatuur gecombineerd (Oates 2005) om zo een zo goed mogelijke 
construct validiteit na te streven. Daarnaast wordt de literatuur opzet en de methodologie 
voorafgaand aan de echte start van het onderzoek beoordeeld door een professional binnen 
de inkoop en business marketing om er zo voor te zorgen dat het juiste wordt onderzocht. 
Een issue dat speelt binnen de construct validiteit is non-response. Dit is het probleem van 
mensen/organisaties die niet bereid zijn om mee te werken aan het onderzoek. Dit wordt 
tegen gegaan door de organisatie te interviewen waarbinnen informanten bekend zijn. 
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Tevens hebben de manufactoren uit het onderzoek vele resellers waardoor de kans dat geen 
enkele partner zou willen deelnemen klein is.  
Interne validiteit:  
Interne validiteit staat voor het feit dat de verklaring tussen x en y (met betrekking tot 
fulfilment) ook daadwerkelijk tot stand komt door de onderzochte variabelen en dat er geen 
andere factoren een rol spelen. Hier wordt op in gespeeld door zo veel mogelijk van het 
onderzoek toe te lichten en zichtbaar te maken. Door grondige documentatie van de 
procedures binnen het onderzoek kan de betrouwbaarheid verhoogd worden. De 
vergelijking van de patronen in meerdere cases ondersteunt interne validiteit door 
theoretical replication. Echter om patronen in de data zichtbaar te maken is orde in de data 
essentieel. De gegevens zijn geanalyseerd met behulp van: datareductie en verificatie. Ook 
zijn er nog een aantal methodologische issues die te maken hebben met de interne validiteit: 
sociaal-wenselijke antwoorden, invloed van het onderzoek en de anonimiteit. De sociaal-
wenselijke antwoorden worden tegengaan door een neutrale en rustige manier van 
interviewen. Tevens worden open vragen gesteld met een vooraf bepaald doel waarmee de 
toon van de vraag duidelijk is. Tevens wordt gevraagd naar concrete situaties en wordt één 
vraag tegelijkertijd gesteld. Zo kan de geïnterviewde maar één antwoord geven, in een 
dubbele vraag kan toch eerst gekozen worden voor het sociaal wenselijke antwoord. De 
invloed van de onderzoeker wordt zoveel mogelijk beperkt. De geïnterviewde maak geen 
deel uit van dezelfde organisatie als waar de onderzoeker werkzaam is en tevens is het 
onderzoek onafhankelijk en niet gekoppeld aan een bedrijf/ bedrijven. Het laatste issue is de 
anonimiteit. Resellers worden gekozen door de onderzoeker en niet de manufactor 
waardoor antwoorden onafhankelijk en anoniem verwerkt kunnen worden.  
Externe validatie  
Externe validatie staat voor de mate waarin het mogelijk is om te generaliseren binnen de 
casussen. De externe validiteit is altijd lastig te waarborgen in kwalitatief onderzoek. Door 
middel van analytische generalisatie worden casussen gegeneraliseerd ten opzicht van de 
bestaande theorie binnen inkoop en marketing. Zodoende komen er ook een aantal issues 
aanbod: zelfselectie en interpretatie problemen. Ondanks de zelfselectie van de manufactors 
en resellers zijn deze wel vrijwillig om deel te nemen om zo een vertekend beeld tegen te 
gaan. Tevens is het mogelijk dat de interviewer meningen en inzichten van de geïnterviewde 
op een ander ofwel niet juiste manier verwoord. Dit wordt tegengegaan door achteraf de 
transcripten van het interview te versturen zodat de respondent kan bepalen of zijn mening 
juist verwoord is. Tevens is kwalitatief onderzoek gebaseerd op woorden en meningen en 
speelt beeldspraak ook nog een rol binnen de interviews. Ondanks dat het verzamelen van 
de data lastig gestandaardiseerd kan worden, worden de antwoorden wel gecategoriseerd 
door trefwoorden in het coderingschema zodat interviews met elkaar vergeleken kunnen 
worden om zo verklaring te koppelen waardoor generalisatie dichterbij komt. 
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4 Resultaten 
In dit hoofdstuk wordt allereerst de betrouwbaarheid en validiteit van de instrumenten 
onderzocht, waarbij het duidelijk wordt in hoeverre de interviews bruikbaar zijn voor het 
verklarend onderzoek. Vervolgens worden algemene resultaten van respondenten 
weergegeven. Er wordt getoetst of uit de interviews verklaringen te herleiden zijn met 
betrekking tot de rol van fulfilment op relatie performance van partners. En als laatste wordt 
getoetst of de proposities onderbouwd worden door het onderzoek.  
4.1 Kwaliteit onderzoeksinstrumenten 
Binnen het hoofdonderzoek is gekozen voor “elite interviews”. Bij een elite interview wordt 
een speciaal type respondenten bij het onderzoek betrokken. Deze personen zijn invloedrijk, 
vooraanstaand en goed geïnformeerd in een organisatie. Ze zijn geselecteerd vanwege de 
deskundigheid op het gebied van de partnerrelatie en de strategische keuze van de 
organisatie. Dit is van extreem groot belang voor het onderzoek. Door middel van de 
interviews met deze personen is veel waardevolle informatie achterhaald dankzij de positie 
van de respondent.  
De interviewopzet is beschreven in het interviewschema op basis van het literatuur 
onderzoek uit hoofdstuk 2. Er is gekozen voor een uitgebreid en gestructureerd 
interviewschema, zodat alle constructen die op basis van voorafgaande literatuur een rol 
spelen worden behandeld. Hiervoor is gebruik gemaakt van verschillende bronnen binnen de 
inkoop en marketing literatuur om een zo compleet mogelijk beeld te krijgen van fulfilment 
capability, governance mechanismen en performance mechanismen. Door middel van 
triangulatie worden verschillende theorieën uit de marketing en inkoop literatuur 
gecombineerd (Oates 2005) om zo een zo goed mogelijke construct validiteit na te streven. 
Aan de hand van het interviewschema zijn de relevante vragen per respondent geteld en 
doorgevraagd naar voorbeelden. De transcripten van de interviews zijn terug te vinden in 
bijlage 4: transcripten. Tevens is ervoor gekozen een duidelijk uitleg per thema op te nemen 
om onduidelijkheid over begrippen bij respondenten te voorkomen en te kunnen meten wat 
daadwerkelijk getracht wordt te meten. Ook worden er zeer gerichte vragen gesteld met één 
onderwerpslijn zodat het voor de respondent duidelijk is wat bevraagd wordt en om sociaal 
wenselijke antwoorden te voorkomen. Tevens is het interviewschema meermaals 
beoordeeld door professor Cees Gelderman, professor marketing en inkoop management 
aan de open universiteit, om te voorkomen dat niet het juiste bevraagd wordt. Op de 
slotvraag aan de respondenten: “Heeft u alles kunnen vertellen” of “wilt u hier nog iets aan 
toevoegen”, kwam tot 7 maal toe de bevestiging dat alles verteld was. Tweemaal werd er 
door de respondenten aanvulling gegeven op het onderzoek. Deze aanvullingen zijn te 
vinden in de datamatrix, bijlage 5. Alle respondenten hebben achteraf het transcript of 
gespreksopname toegestuurd gekregen. Drie respondenten hebben hier op gereageerd dat 
alles overeen kwam. 
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Het onderzoek is zo transparant mogelijk opgezet. Dit door grondige documentatie van 
procedures, documentatie van transcripten en voorafgaande gesprekken. Ondanks de 
zelfselectie waren de manufactors en partners vrij deel te nemen aan het onderzoek. Het 
non-respons issue is tegengegaan door eerst te spreken met informanten binnen de 
manufactors waardoor op een eenvoudigere manier het contact is ontstaan met de 
respondenten. Zo bleken uiteindelijk de beide manufactors bereid deel te nemen. Het in 
contact treden met de partner verliep via het netwerk van de onderzoeker. Deze partners 
zijn geselecteerd op basis van de directe relatie die ze met één van de leveranciers of beide 
hebben. Bij de selectie van de manufactor is rekening gehouden met het feit dat de 
manufactors vele partners heeft om voorafgaand het non-respons issue tegen te gaan. De 
manufactor is niet op de hoogte welke partners zijn aangehaakt en dit is ook verteld aan de 
partners om sociaal wenselijke antwoorden te voorkomen. Tevens zijn alle interviews 
anoniem verwerkt. Dit betekent dat alle namen uit de transcripten zijn vervangen door 
(xxxx). Ook had de onderzoeker geen directe relatie met de respondenten. 
4.1 Eigenschappen organisaties en respondenten: 
Aan het kwalitatieve onderzoek hebben in totaal 11 respondenten meegedaan. Twee 
respondenten zijn voorafgaand aan de daadwerkelijke interviews ondervraagd om een zo 
goed mogelijk casus op te zetten en gebruikt om strategische achtergrond te verkrijgen van 
het indirecte kanaal. Daarna zijn de 9 exploratieve interviews afgenomen, 2 zijn 
verantwoordelijk voor het bestaande partnerkanaal bij de manufactor en 7 zijn 
verantwoordelijk voor de verkoop/samenwerking met de manufactor bij de partners. Alle 
interviews waren tussen de 48 minuten en 1 uur en 20 minuten en zijn in één keer 
afgenomen. Dit is ook nodig gebleken omdat het lastig is voor de respondenten binnen de 
huidige functie meermaals een uur vrij te maken. Over het algemeen valt op , dat  
geïnterviewde  moeite hebben met het beantwoorden van ‘directe’ vragen over 
wetenschappelijke begrippen. De taal van de wetenschap en de praktijk is anders dus een 
toelichting bij de begrippen was vereist. Hierdoor werden de verschillende 
onderzoekconstructen wel herkend en lukt het toch om de gestelde vragen te 
beantwoorden. Tegenstrijdigheden in de interviews zijn niet ontdekt. In de eerste inleidende 
vragen is een beeld verkregen van de deelnemende organisaties, het partner management 
systeem en de relatie tussen de manufactor en de partners. In tabel 4.1 is een samenvatting 
van de achtergrond van de respondenten te vinden. 
Achtergrond: 
Voorafgaand aan het hoofdonderzoek is met twee betrokkenen binnen het indirecte 
verkoopkanaal van een onafhankelijke manufactor gesproken over de onderzoeksopzet en 
visie van de betreffende manufactor. Een uitgebreide verwerking van deze gesprekken is 
terug te vinden in bijlage 3: Voorinterviews. De drie manufactors werken in de verkoop van 
ICT gerelateerde producten uitsluitend met partners. 
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Tabel 4.1: Respondenten profiel 
Organisatie Functie Bedrijfsactiviteit Bedrijfs 
omzet 
Omzet 
door 
relatie 
Samen
werking 
Relatie 
leverancier 
Leverancier 1 Marketingmanager 
(channel) 
ICT producten >1 miljard 100% 50 1 
Leverancier 2 Channelmanager 
BENELUX 
ICT producten >60 
miljard 
100% >3.000 1 
Partner 3 Alliance manager System integrator 185 mln. 95% Duaal 1 en 2 
Partner 4 Sales manager Security specialist Miljoenen 90% Duaal 1 
Partner 5 Go to market manager System integrator Miljoenen ? Duaal 1 
Partner 6 Salesmanager full-service IT/ 
telecom 
100 Mln. 70% Duaal 1 en 2 
Partner 7 Operationeel manager System integrator Miljoenen 35% Duaal 1 en 2 
Partner 8 Alliance manager System integrator 1,6 
miljard 
60% Duaal 1 
Partner 9 Directeur Solutions System integrator 9 miljard 50% Duaal 1 
 
Het belang van de relatie met partners is aanwezig. Zo vraagt de eindklant naar specifieke 
producten van de manufactor bij de partner en andersom verkoopt de manufactor zelf niets 
waardoor het in dit model de partner nodig heeft. De manufactor heeft wel contacten met 
de eindklant en is sales gedreven. De onafhankelijke manufactor initieert wel een 
verandering binnen de markt. Er komen steeds meer partners bij die ICT technologie van de 
manufactor gebruiken om een unieke waarde te kunnen leveren. Dit wordt proactief 
bevestigd door twee partners. “Wij leveren een oplossing, dat doen we nu nog vaak aan ICT 
maar met Internet Of Things ga je dat veel meer aan non ICT leveren en dan lever je 
functionaliteit” (persoonlijk interview, partner 8 ). “Je wilt gewoon een functionaliteit, je wilt 
storage, dus opslagcapaciteit, een stukje security doen. En de klant maakt het niets uit welke 
leverancier eronder zit. Hij verwacht SLA’s van ons, hij verwacht performance. En de 
leverancier wordt steeds minder belangrijk in de hele keten en dat is iets waar leveranciers 
niet op zitten wachten” (persoonlijk interview, partner 9). 
Binnen het hoofdonderzoek viel op dat beide manufactors uitsluitend werken met partners 
en hier wereldwijd miljarden omzet uit halen. Wel wordt onderscheid gemaakt tussen de 
verschillende partnerniveaus (platina, gold, silver, brons etc.) op basis van omzet en kennis 
van een partner. Alle partners werken met een duaal maar beperkt vendoren beleid om zo 
de klanten te kunnen bedien met alle vragen. “Als je eenmaal binnen bent of er komt een 
aanbesteding, dan is het al snel van maar noem even drie vendoren in plaats van 1” 
(persoonlijk interview, partner 8). “We proberen daardoor ook wel het aantal vendoren dat 
we hebben beperkt te houden. Want uiteraard aan die statussen hangen ook omzet en 
certificeringsdoelstellingen. Dus we proberen die status te handhaven” (persoonlijk 
interview, partner 9). Tevens blijkt dat alle partners zelf waarde toevoegen aan de geleverde 
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producten door middel van consultancy, beheer, projectmanagement etc. De omzet uit 
leveranciersproducten is verschillend met percentages tussen de 35% en 95%. Het indirecte 
verkoopkanaal wordt al geruime tijd gebruikt en functioneert naar behoren. Zodoende zijn 
alle partijen uitermate geschikt voor het onderzoek. Echter valt op dat de rol van fulfilment 
capability bij de manufactors anders is. “Fulfilment wordt een steeds minder belangrijk 
onderdeel heb ik het idee. Dus dat we een betrouwbaarheid moesten hebben van 99 
procent, dat soort contract situaties zie ik bijna niet meer” (persoonlijk interview, leverancier 
1). Leverancier 2 ziet  fulfilment als zijn core business. “Als je kijkt naar de hoeveelheid 
omzet die we doen dan kan je je voorstellen dat een heel groot aantal mensen binnen de 
organisatie bezig zijn met het er voor zorgen dat onze producten op de juiste plek op de 
juiste tijd zijn” (persoonlijk interview, leverancier 2).  
Binnen het kanaal wordt gebruik gemaakt van een direct of  indirect partnerkanaal waarbij 
“authorised” of “named” partners direct bij de manufactor inkopen, maar vaker wordt 
gebruik gemaakt van een zogenaamd “Two Tier” of “reseller” kanaal. De reseller of partner 
koopt in via een distributeur die voorraadhoudend is. Hierbij worden de fulfilment 
capability, het partnerprogramma, pre-sales capaciteit ook ondersteund door de 
distributeur. “Aan de distributie kant is dat wat anders. We hebben wel een partner 
programma voor resellers, maar het is aan de distributeur om te bepalen of ze dat 
gebruiken” (persoonlijk interview, leverancier 1). Beide leveranciers werken met een Partner 
Relatie Management Systeem. “We hebben een groot aantal partner programma’s waarin 
de partners kunnen deelnemen. Het wordt eigenlijk voor het grootste deel allemaal begeleid 
door één inkoop en communicatie tool. Wat wij bijvoorbeeld doen via de tool is een virtual 
wallet bijhouden voor de partners. Voor elke verkoop of elke percentage krijgen ze een 
stukje terug” (persoonlijk interview, leverancier 2). Leverancier 1 werkt met een 
internationaal team dat voornamelijk telefonisch/ per mail de eerste niet sales vragen van 
partners oppakt. Vaak heeft een partner toegang tot de systemen via een Alliance manager 
die de relatie met de vendor beheert. Alle partners vallen primair terug op de persoonlijke 1 
op 1 relatie met de vendor boven de online tooling. “Er is 1 op 1 contact. Ik praat zowel met 
management als met de daadwerkelijke channel man. Zoals  ik ook met het direct sales team 
van de vendor in contact sta, staan zij in contact zijn met de accountmanagers” (persoonlijk 
interview, respondent 5). “En ik denk dat als vendor ook een belangrijk aandachtpunt is om 
juist meer te investeren in de persoonlijke relatie met de mensen die daadwerkelijk bij de 
eindklant zitten” (persoonlijk interview, respondent 6). 
4.3 Gegevens analyse 
De onderzoeksdata is verzameld door middel van 9 diepte interviews met strategische 
verantwoordelijke managers. De interviews zijn opgenomen en volledig uitgetypt in een 
transcript. De opname is na uitwerking verwijderd om te voorkomen dat de anonimiteit van 
de respondent in gevaar komt. De volledige transcripten van de diepte interviews zijn terug 
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te vinden in bijlage 4. De transcripten zijn een bron van grote hoeveelheden 
ongestructureerde data. Om daar goed mee te kunnen werken zal de data geïnterpreteerd 
moeten worden. Daarvoor is het noodzakelijk dat de data eerst zodanig bewerkt worden dat 
dit ook goed mogelijk is. Zodoende wordt de data eerst geclassificeerd en gecodeerd.  
Classificeren: 
Het doel van classificatie is om de ongestructureerde data te structuren om zo de interviews 
met elkaar te kunnen vergelijken. Er is gekozen voor een gestructureerd interview waarbij de 
vragen voorafgaand bedacht zijn. De onderzoekselementen zijn verwerkt in het 
interviewschema, bijlage 2, en verder uitgewerkt in vragen. Dit om te voorkomen dat tijdens 
het interpreteren van de data problemen ontstaan zoals verkeerde interpretatie wegens 
onvolledigheid van data, of wegens het toevoegen van verkeerde data. Uitwerking van de 
onderzoekselementen is terug te vinden in hoofdstuk 3. Het interview schema is zover 
mogelijk uitputtend om alle mogelijk data te kunnen verzamelen. Daarnaast zijn de 
verschillende elementen van het onderzoek wederzijds uitsluitend zodat ieder data element 
slechts in één categorie past. Zodoende is er ook voor gekozen om alle elementen met 
betrekking tot vertrouwen terug te laten komen in de relatie performance. Dit bleek later 
ook uit de praktijk omdat alle respondenten bij de relatie performance vertrouwen als één 
van de kernelementen aanhaalde. Het indelingsperspectief van de data is minder relevant 
gezien er zoveel mogelijk gerichte open vragen worden gesteld waarbij het antwoord niet in 
te delen is in antwoord categorieën. 
Coderen.  
Het statistisch verwerken en coderen van data is lastig doordat er kwalitatieve data is 
verzameld vanuit de open vragen in de interviews. Er is voor gekozen om de respondenten 
vrijheid te geven in het antwoorden en niet te sturen richting een afgebakende 
antwoordmogelijkheid. Tevens zijn er slechts 9 respondenten betrokken bij het 
hoofdonderzoek waardoor statische analyse lastig is. Het is echter niet zo dat kwalitatieve 
data per definitie ongeschikt is om middels statistiek te interpreteren. Door wat meta-data 
aan de teksten toe te voegen wordt de data al snel kwantificeerbaar. Allereerst zijn de 
antwoorden van de respondenten volledig uitgetypt. Hierbij zijn zaken die direct opvallen dik 
gedrukt zodat deze later eenvoudiger terug te zoeken zijn. Daarna is aan de hand van de 
onderzoeksconstructen de data gestructureerd in een datamatrix. Dit wil zeggen dat de 
antwoorden op de interviewvragen zijn gereduceerd tot hapklare brokken relevante tekst. 
Tekst in natuurlijke taal en vrij complex te doorgronden. Door de tekst in te delen in stukken 
is het mogelijk de complexiteit te reduceren en zelfs te classificeren. De verschillende 
antwoorden van de verschillende respondenten zijn naast elkaar gezet in de matrix. De 
matrix is te vinden in bijlage 5. Aan de hand van trefwoorden (kolom b en c) is de data te 
analyseren. Er is gebruik gemaakt van een open codering. In de beginfase is ervoor gekozen 
de passage tekst niet te klein te maken om zo te voorkomen dat de data uit de context 
wordt getrokken. Hiermee is geprobeerd om “contextstripping” tegen te gaan.  
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Onderzoeksdata (Resultaten): 
Het betreft een verklarend onderzoek, zodoende zijn er een elftal verbanden voorgelegd aan 
de 9 respondenten in het hoofdonderzoek. Met als doel herleiden of de respondenten 
bepaalde verbanden zien of juist niet en verklaren waarom een verhoging van fulfilment 
capability binnen het PRM systeem het commitment van de partner vermindert en geen 
invloed lijkt te hebben op de klanttevredenheid. In onderstaande tabel is te zien hoe de 
respondenten per stelling hebben geantwoord. 
Tabel 4.2: Verbanden 
Verbanden Herkent de respondent een verband tussen de bevraagde 
elementen? (Ja/Nee) 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Fulfilment / affectief commitment Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Nee Nee 
Fulfilment / calculatief inspanning Ja Ja Ja Nee Ja Nee Ja Ja Ja 
Fulfilment / klanttevredenheid Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja 
Contractual governance / Fulfilment Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Nee 
Contractual governance / affectief commitment Nee Ja Nee Nee Nee Nee Nee Nee Nee 
Contractual governance / calculatief commitment Ja Ja Ja ja Ja Nee Nee Ja Nee 
Contractual governance / klanttevredenheid Ja Ja Ja ja Ja Ja Ja Ja Nee 
Relational governance / fulfilment ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja 
Relational governance / affectief commitment Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja 
Relational governance / calcualtief commitment Ja Ja Ja Ja Ja Ja Nee Ja Ja 
Relational governance / klanttevredenheid Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja 
 
Fulfilment in relatie met partner performance: 
Alle respondenten geven weer dat een verhoging van fulfilment capability volgens hen direct 
verband houdt met een verhoging van de eindklanttevredenheid. “Demo’s, pre-sales, het 
geheel zelfs tijdens de oplevering komt de partnermanager of de pre-sales manager ook nog 
een keer kijken bij de klant. Dan vindt die eindklant maar ook die vendor dan prettig en dan 
zie je daar de meerwaarde van terug” (persoonlijk interviewer, partner 6). “Uh, sterker nog 
ik denk als de vendor er niet in investeert dat er niets gaat gebeuren. Dus je ziet ook bij xxxx 
bijvoorbeeld dat zij ontzettend veel geld steken in partner enablement en dat is denk ik een 
groot onderdeel van ons succes” (persoonlijke interview, partner 8). Dit komt niet overeen 
met de resultaten uit het onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013). Ook beide 
leveranciers geven weer dat fulfilment capability een directe relatie heeft met de 
eindklanttevredenheid. “Ja, dat denk ik wel. Ook omdat die klant op zoek is naar de levering 
van hetgeen ze nodig hebben op het juiste moment. Dus ook voor de klant is het gebleken 
dat zij liever met bepaalde merken werken, bepaalde vendoren, en daar wat meer voor 
betalen maar dat ze daardoor dus mogen rekenen op de kwaliteit in fulfilment” (persoonlijk 
interviewer, leverancier 2). Partners waren niet in het onderzoek van Storey and 
Kocabasoglu-Hillmer (2013) betrokken. Het zijn 6 system integrators/ full services partners. 
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Een system integrator is gespecialiseerd in het samenbrengen van componenten en 
subsystemen tot een geheel en ervoor zorgen dat deze kunnen functioneren. Dat maakt ook 
dat de fulfilment capability een directe USP is voor deze partijen wat wellicht verklaard dat 
fulfilment capability in directe relatie staat met een verhoging van de eindklanttevredenheid 
aldus de respondenten. Echter gaat dit veel verder dan het vervullingsvermogen. “Iemand 
koopt gewoon een oplossing en wij leveren een oplossing met alle implementaties en 
projectmanagement en al  dat soort dingen erbij. Het is een totaal levering inclusief 
diensten, mensen, projecten, design, technische ontwerpen, documenten, het totaal dus” 
(persoonlijk interview, respondent 8). 
Beide leveranciers zien de verbanden tussen fulfilment capability en de vormen van 
commitment. Leverancier 1 geeft echter weer dat fulfilment capability invloed heeft, hij 
weet alleen niet of het de doorslaggevende factor is op het feit dat er graag een relatie 
wordt aangegaan in het MKB. Bij de top 1500 bedrijven in Nederland (Enterprise) ligt dat 
anders. “Je gaat niet zomaar in het Enterprise een ander product erbij doen. Je bent zo 4 tot 
5 mensen gewoon een maand kwijt. Dus ik denk dat fulfilment zeker wel belangrijk is, maar 
ook hier denk ik dat een partner niet zegt, weet je je levert niet altijd op tijd ik ga maar eens 
iets anders zoeken” (persoonlijk interview, Leverancier 1). Dit onderscheid is ook gemeten 
bij de overige respondenten maar die bevestigen dit niet. Die zien eerder een onderscheid in 
bedrijven dan in de grootte van de bedrijven. De partners hebben verschillende visies 
betreffende de relatie tussen een verhoging van fulfilment capability en commitment. Een 
tweetal partners ziet geen verband met affectief commitment en een tweetal partners ziet 
geen verband met calculatief commitment. Wat opvalt, is dat van de drie partners (partner 
3, 5,7) die wel een relatie zien met beide vormen van commitment er twee (5 en 7) de rol 
van afhankelijkheid aanhalen. Op de vraag of er sprake is van calculatief commitment volgde 
het volgende antwoord. “In een woord. Ja. Natuurlijk wij zijn afhankelijk tot op een bepaalde 
hoogte van onze vendoren. Wij zijn absoluut afhankelijk van de ontwikkeling van die vendor 
en ook de progressie die zij maken in de software en of hardware” (persoonlijk interview, 
respondent 5).  Daarbij geeft partner 7 juist weer dat die afhankelijkheid zoveel mogelijk 
voorkomen dient te worden. Je moet niet te afhankelijk zijn van 1 of meerdere vendoren en 
commitment, maar dat betekent niet dat je slechts naar 1 partij commitment kunt tonen.  
Relationele governance in relatie met partner performance: 
Wat direct opvalt bij de analyse is dat praktisch alle respondenten op de 4 verschillende 
verbanden antwoorden dat de relationele governance van invloed is op de verhoging van 
fulfilment capability en alle partner performance indicatoren. “Ja, want zolang alles 
standaard loopt en er geen vuiltje aan de lucht is dan voelt de klant geen verschil maar juist 
op moment dat er specifieke vragen zijn, of een specifieke klacht dan heb je de relatie nodig. 
En dan moet je bijvoorbeeld iemand op vrijdag om 6 uur kunnen bellen. En als die persoon je 
niet kent ben je op maandag ochtend de eerste en als je deze persoon wel  kent dan gaat je 
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toch kijken of je nog iets kan doen” (persoonlijk interviewer, partner 4). Meermaals valt ook 
de term “maar het blijft toch mensen werk”. Je kunt alles in contract vastleggen maar 
uiteindelijk als je het moet aanvechten bij de rechter is je volledige relatie weg en ook de 
basis om zaken te doen. Ondanks het belang van de relatie is het niet zo dat de contractuele 
governance geen invloed heeft. “Het is een soort hygiëne factor en daarna ga je gezamenlijk 
business doen. En als de gezamenlijke business niet van de grond komt en dat kan omdat 
relaties tussen personen niet werken, dan kan je een contract hebben waarin je dingen zegt 
maar dan is het een dood contract geworden” (persoonlijk interview, partner 9).  Het is zelfs 
zo dat de verschillende respondenten weergeven dat de relatie de grootste invloed heeft op 
de partner performance. Dat wordt nog versterkt door de leveranciers. 
Leverancier 1 verwacht dat een relationele governance direct van invloed zijn op een 
verhoging van fulfilment capability. “Maar ik denk dat op het moment dat je relatie heel 
goed is dat de fulfilment minder belangrijk is. Omdat het sneller geaccepteerd wordt als je 
iets niet kan nakomen. Hoe beter de relatie hoe minder belangrijk die fulfilment in detail 
wordt.”  (persoonlijk interview, leverancier 1)  “Vertrouwen hoort er bij en daar baseert men 
de hele relatie op. Zelfs al is de fulfilment niet naar behoren, is die relationele governance 
toch het geen waar je op berust. Door hoe deze persoon solidariteit toont en met mij bezig 
is, zie ik het door de vingers dat de fulfilment niet is wat het moet zijn. Hierbij wordt één 
kanttekening geplaatst: Hoe groter de organisatie is hoe moelijker dat het is om die 
relationele governance over de fulfilment te doen heen stappen.” (persoonlijk interview, 
leverancier 2). Maar ook al merk je dat er op een lager niveau een probleem is met de 
fulfilment, dan wordt dit op een hoger niveau bijvoorbeeld tijdens een etentje besproken en 
op basis van de relatie wordt de samenwerking voortgezet, aldus leverancier 2. Dit zou 
kunnen verklaren waarom uit het onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) 
naar voren komt dat fulfilment capability geen invloed heeft op de eindklanttevredenheid en 
een negatief effect op commitment. Er is onderzocht of fulfilment capability een positieve 
relatie heeft met commitment en de eindklanttevredenheid maar er is niet gemeten of er 
een verschil is tussen een goed beoordelen van  relationele governance of een minder 
beoordelen van relationele governance tussen de leveranciers en partners. 
Contractuele governance in relatie met partner performance: 
De contractuele governance heeft volgens de twee leveranciers en zes partners een directe 
invloed op de verhoging van de fulfilment capability. “Maar we hebben bij een xxxx en een 
xxxx contracten die nodig zijn om daadwerkelijke ook technische ondersteuning vanuit de 
fabrikant te kunnen krijgen. En we hebben die contracten met onze fabrikanten om ook 
onze eigen SLA-dekking met onze eindklanten te kunnen borgen.” (persoonlijk interview, 
partner 3) De andere partner (9) ziet het als een hygiëne overeenkomst die nodig is maar die 
ziet niet direct de link met een verhoging fulfilment capability of performance indicatoren 
richting de eindklant. Tevens laat het zien dat de contractuele governance een versterkende 
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invloed heeft op een verhoging van fulfilment capability. Daarbij sluit aan dat de 
contractuele governance volgen zes partners en beide leveranciers een directe invloed 
hebben op eindklanttevredenheid. In alle gevallen worden daarbij de afspraken aangehaald 
met betrekking tot het leveren van fulfilment capability. “Maar uiteindelijk zeg je wel van we 
hebben bepaalde contractuele afspraken en ook met onze vendoren die wel onze 
eindklanttevredenheid kunnen vergroten op basis van die SLA’s.” (persoonlijk interview, 
partner 6). Daarbij weergegeven door een drietal andere partners dat de contractuele 
afspraken invloed hebben op je status (gold, silver etc.). Die status hangt onder andere af 
van het niveau aan fulfilment capabilitys die je kunt leveren en laat aan de eindklant zien dat 
je waarde toegevoegd waardoor zijn tevredenheid stijgt. 
Wat verder opvalt, is dat de contractuele governance volgens alle partners en leverancier 1 
geen directe invloed hebben op het affectief commitment. Het contract wordt gezien als 
standaard, noodzakelijk kwaad en op basis van de contracten wordt niet de keuze gemaakt 
voor de leverancier. Dit gebeurt op basis van de technologie, dit wordt versterkt door 
leverancier 1. “Op moment dat je een goede relatie hebt met een partij en het werkt dan 
heeft het contract totaal geen invloed op de samenwerking” (persoonlijk interview, 
leverancier 1). “Laat ik het zo zeggen, wat contracten doen is dat er wat meer is nagedacht 
over de afspraken die allemaal gemaakt moeten zijn om een relatie te laten werken. Het is 
eerder dat het is afgesproken, wat altijd de kwaliteit van de relatie ten goede komt” 
(persoonlijk interview, respondent 8). Tevens blijkt uit het onderzoek dat bij alle partners en 
leverancier 1 naar voren kwam dat de contractuele governance minimaal 1 vorm van 
commitment niet versterkt en in drie gevallen beide vormen van commitment niet. De 
conclusie is dat contractuele governance en de investering die daarbij horen geen 
evenredige relatie hebben met verhoging van het commitment van partners en leveranciers.  
De contractuele governance versterkt dus de fulfilment capability en tonen een directe 
relatie met de eindklanttevredenheid. Dit zou kunnen verklaren waarom uit het onderzoek 
van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) naar voren komt dat fulfilment capability geen 
invloed heeft op de eindklanttevredenheid. Er is onderzocht of fulfilment capability een 
positieve relatie heeft met de eindklanttevredenheid maar er is niet gemeten of er een 
verschil is tussen goede contractuele governance, mindere contractuele governance of geen 
contractuele governance. Echter moet daarbij wel een kanttekening worden geplaatst. De 
contracten hebben dus invloed op de fulfilment capability,  maar het is niet zo dat wanneer 
eenmaal de afspraak niet wordt nagekomen er naar de rechter wordt gestapt geven alle 
respondenten weer want dat vertroebeld de relatie en de relatie is de basis van het zaken 
doen. Dat maakt contracten van 0 waarde aldus partner 8. Dit verklaart nogmaals het belang 
van de relationele governance op de partner performance. De relatie heeft direct invloed op 
een stijging van de partner performance en wordt versterkt door contractuele governance.  
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KPI's van de relatie: 
Uit de resultaten kwam primair naar voren dat relationele governance een erg belangrijke, 
zo niet de belangrijkste eigenschap is in de partner performance. Respondent 8 haalde in 
relatie met deze conclusie een interessant fenomeen aan. “Er is een norm in de maak de BS 
11.000 en dat gaat over je strategische capability om samen te werken. Maar samenwerken 
doe je gelukkig ook nog buiten het channel en ik ben ervan overtuigd dat veel meer 
bedrijven strategisch moeten investeren in samenwerken. En er is helaas heel weinig theorie 
op dat  vlak beschikbaar” (persoonlijk interviewer, respondent 8). Hoe meet je nu de waarde 
van al die relaties. Want wat zijn nu echt KPI’s die ook meetbaar zijn en de stuurmechanisme 
daarin, een soort “best practise”. 
Data Interpreteren 
De proposities veronderstellen een indirecte relatie tussen governance en performance. Een 
derde variabele: fulfilment capability bepaalt het causale verband tussen de governance en 
performance. Nu is het de vraag of de ondersteuning is gevonden. Zodoende zijn 3 
verschillende type relaties onderzocht. Als eerste wordt gekeken of er een relatie is tussen 
de onafhankelijk variabelen governance en de mediator fulfilment capability. Daarna wordt 
gekeken of er een relatie is tussen de mediator fulfilment capability en de afhankelijke 
variabelen relationele performance. Mochten beide relatie aanwezig zijn dan kan worden 
ondersteund dat er een mediatie effect plaatsvinden binnen de indirecte relatie. Daarnaast 
wordt voor de volledigheid de directe relatie onderzocht tussen de onafhankelijk variabelen 
governance en de afhankelijk variabelen relatie performance. 
Direct relatie: 
Dit betreft de relatie tussen (contractuele en relationele) governance en relationele 
performance. De relationele governance hebben volgens de respondenten een directe 
invloed op de partnerperformance (eindklanttevredenheid, affectief commitment en 
calculatief commitment). Het is zelfs zo dat de verschillende respondenten weergeven dat 
de relatie de grootste invloed heeft op de partner performance. De relatie is immers de basis 
van het zaken doen. Ook de contractuele afspraken hebben een directe relatie met de 
eindklanttevredenheid. Bijvoorbeeld SLA’s in contracten zorgen ervoor dat de eindklant 
uiteindelijk tevreden is met de levering. Daarin tegen hebben Contractuele governance geen 
invloed op affectief commitment en in mindere mate op calculatief commitment. Alleen 
leverancier 1 ziet een relatie tussen beide vormen van commitment en contractuele 
governance. 
Indirect relatie: 
Een verhoging van fulfilment capability heeft een positief effect op de relatie performance 
indicatoren. De respondenten binnen het onderzoek geven unaniem weer dat fulfilment 
capability wel degelijk een directe relatie heeft met de eindklanttevredenheid en in 14 van 
de 18 gevallen ook op affectief of calculatief commitment. Er is dus sprake van een directe 
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relatie tussen fulfilment capability en relationele performance waarmee deel 1 van beide 
proposities ondersteund wordt. Toch kwam 4 maal naar voren dat fulfilment capability geen 
invloed heeft op één van beide vormen van commitment. De verklaringen lopen hiervoor 
uiteen. “Fulfilment geeft niet de noodzaak om de relatie te handhaven er zijn namelijk 
voldoende alternatieven.” (persoonlijk interview, partner 4). En stel nu dat alle vendoren het 
zouden kunnen doen dan vergroot het ook niet de noodzaak voor een relatie en wordt er 
gekeken welke partij het gegund wordt. De verklaring kan ook anderzijds gezocht worden 
juist in de noodzaak. “Als een vendor je daar 1: commerciële niet mee helpt en 2: niet een 
mechanisme heeft, al dan niet via de distributeur die een stuk professional services kan 
leveren. Dan past het niet, ondanks dat je graag een relatie aangaat.” (persoonlijk interview, 
partner 8) Het is dus niet zo dat fulfilment capability geen invloed heeft op het commitment 
maar in deze gevallen niet op beide vormen van commitment waardoor het commitment 
overall niet verhoogt.  
De contractuele governance hebben een positief effect op de verhoging van fulfilment 
capability aldus 8 van de 9 respondenten. De contractuele afspraken zorgen ervoor dat een 
hoger niveau aan fulfilment geleverd kan worden. Respondent 9 is het hier niet mee eens. 
Die geeft weer dat de integratie tussen de back end systemen van de partner en de 
leverancier de fulfilment capability versterkt en niet het contract. Afgeleide propositie was 
als volgt: 
P1: Het effect van contractual governance op relationship performance, afgemeten aan 
commitment (1) en klanttevredenheid (2) wordt gemedieerd door fulfilment capability.  
In de casus heeft de onafhankelijke variabele contractual governance in 8 gevallen direct 
effect op de verhoging van fulfilment capability. Tevens heeft de mediator variabele 
fulfilment capability een direct effect op een verhoging van de eindklanttevredenheid en 
vaak op de verschillende vormen van commitment. Zodoende wordt de propositie 
ondersteund. De relationele governance hebben tevens een positief effect op de verhoging 
van fulfilment capability aldus alle 9 respondenten. Hoe beter de relatie is, hoe hoger het 
niveau aan fulfilment capabiltiy’s. Afgeleide propositie was als volgt: 
P2: Het effect van relational governance op relationship performance, afgemeten aan 
commitment (1) en klanttevredenheid (2) wordt gemedieerd door fulfilment capability. 
In de casus heeft de onafhankelijke variabele relational governance een direct effect op de 
verhoging van fulfilment capability. Tevens heeft de mediator variabele fulfilment capability 
een effect op een verhoging van de eindklanttevredenheid en in 17 van de 18 gevallen op de 
verschillende vormen van commitment. Zodoende wordt de propositie ondersteund. De 
respondenten binnen het onderzoek geven unaniem weer dat fulfilment capability wel 
degelijk een directe relatie heeft met de eindklanttevredenheid. Dit staat dus haaks op de 
uitkomsten van het onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013). Er is dus ook 
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geen verklaring gevonden voor het gegeven waarom de klanttevredenheid in ieder geval 
niet verbetert. “Uh, sterker nog ik denk als de vendor er niet in investeert dat er niets gaat 
gebeuren. Dus je ziet ook bij xxxx bijvoorbeeld dat zij ontzettend veel geld steken in partner 
enablement en dat is denk ik een groot onderdeel van ons succes. En de 
eindklanttevredenheid.” (persoonlijk interview, partner 8) 
4.4 Beperking onderzoek resultaat: 
Sommigen beperkingen waren voorzien, anderen zijn tijdens de uitvoering en analyse 
duidelijk geworden. De belangrijkste beperking is het aantal interviews. Het is lastig zo niet 
onmogelijk statistisch te generaliseren op basis van 9 interviews. Ook zijn de twee casussen 
lastig onafhankelijk van elkaar te beoordelen. Dit komt doordat leverancier 1 met meer dan 
3.000 partners werkt en deze leverancier bleek ook samen te werken met de partners die 
zijn gekozen op basis van de relatie met leverancier 2. Echter werden wel herhaaldelijk 
dezelfde antwoorden gegeven na 9 diepte interviews waardoor conclusies te formuleren 
zijn. Door praktische reden is het lastig gebleken het aantal interviews uit te breiden. 
Managers hebben beperkt tijd en zaten vaak in jaarafsluitingen. Vele netwerken zijn 
aangesproken om uiteindelijk aan het aantal interview te kunnen komen. Na een afspraak 
met een infiltrant was het vaak lang wachten tot uiteindelijk het contact werd opgezet met 
de juiste persoon. Ten behoeve van de interne validiteit is gekozen om het aantal interviews 
eenduidig te houden om te voorkomen dat de verschillen hierdoor invloed kunnen hebben. 
Een mogelijke beperking is het grote verschil in beleving van geïnterviewde over de 
onderwerpen. Het beeld van geïnterviewde over de verschillende begrippen was totaal 
anders. Wat het lastig maakt antwoorden met elkaar te vergelijken. In alle gevallen is door 
de onderzoeker ingegrepen, door doorvragen en een eenduidige uitleg per begrip die ieder 
respondent tot zich heeft genomen. Dit maakt dat de analyse van de interviewgegevens 
gestructureerd kon plaatsvinden. Daarnaast bleek dat de voorinterviews zeer veel 
interessante achtergrond informatie op leverde. Echter was dit niet de verwachting 
voorafgaand. Daarom zijn de interviews niet opgenomen wat de betrouwbaarheid en 
validiteit van deze informatie vermindert. Toch is getracht door middel van een uitgebreide 
samenvatting deze zo betrouwbaar mogelijk te delen. De leveranciers binnen het onderzoek 
zijn beide zeer representatief voor het onderzoek op basis van het gebruikte PRM systeem, 
het aantal partners, de jaren ervaring etc. Echter bleek gaandeweg het onderzoek dat 6 van 
de 7 partners een system integrator zijn dan wel een full services leverancier. Dit is wellicht 
niet helemaal representatief binnen de ICT markt in Nederland waar ook consultancy 
bedrijven en de zogenaamde dozenschuivers en productspecialisten gevestigd zijn. Echter 
zijn system integrators bij uitstek partijen die bouwen op de relaties met de verschillende 
vendoren en zodoende ook een uitstekend beeld kunnen geven van de relationele aspecten. 
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5 Conclusies, discussie en aanbevelingen 
In dit laatste hoofdstuk wordt de centrale vraagstelling definitief beantwoord, wordt 
gereflecteerd op de belangrijkste onderzoeksbevindingen en zullen aanbevelingen voor de 
praktijk en vervolgonderzoek worden geformuleerd. 
5.1 Conclusies 
1A: De relationele governance hebben een positief effect op de verhoging van fulfilment 
capability. Hoe beter de relatie is, hoe hoger het niveau aan fulfilment capabiltiy.  
1B: De contractuele governance hebben een positief effect op de verhoging van fulfilment 
capability. De contractuele afspraken zorgen ervoor dat een hoger niveau aan fulfilment 
geleverd kan worden. 
2 Een verhoging van fulfilment capability heeft een positief effect op de relatie performance 
indicatoren. De respondenten binnen het onderzoek geven unaniem weer dat fulfilment 
capability een directe relatie heeft met de eindklanttevredenheid en in 14 van de 18 
gevallen ook op affectief of calculatief commitment.  
Met andere woorden de relationele of contractuele governance veroorzaken een verhoging 
van de partner performance maar die komt door de verhoging aan fulfilment capability. Zou 
je erin slagen het fulfilment niveau gelijk te houden dan is het aannemelijk dat het effect 
tussen de governance mechanisme en de relatie performance verdwijnt. Dit wordt 
bijvoorbeeld ondersteund doordat de respondenten weergeven contractuele governance 
geen tot weinig directe relatie heeft met affectief commitment. Er zijn 6 mogelijke mediatie 
effecten binnen de twee types relaties. Bij type (1) is sprake van twee mogelijk effecten (CG -
> FC; RG -> FC) en bij type (2) is er sprake van 3 mogelijke effecten (FC-> affectief 
commitment; FC-> calculatief commitment; FC-> klanttevredenheid). Alle 9 respondenten 
zien tussen relationele governance – fulfilment capability – eindklanttevredenheid zowel een 
relatie van het type (1) en een bijbehorende relatie van het type (2) en er kan dus gesteld 
worden dat er steun is voor dat mediatie-effect. Bij de relatie tussen contractuele 
governance – fulfilment capability – eindklanttevredenheid is door 8 respondenten in beide 
gevallen een relaties geduid. Ook hier lijkt steun voor het mediatie-effect. Met betrekking 
tot commitment is geen mediatie effect gevonden. De investering in fulfilment capability 
heeft geen evenredige relatie met een verhoging affectief of calculatief commitment van de 
partners en leveranciers. Bij de 3 partners die wel een directe relatie met commitment 
voelen is tot twee maal toe de afhankelijkheid aangehaald binnen het construct 
commitment. Hierbij wordt een verhoging van fulfilment capability gekoppeld aan een 
hogere, of een afhankelijkheid aan elkaar waardoor fulfilment capability wel een directe 
invloed heeft op een verhoging van commitment. 
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Maar op moment dat je relatie heel goed is dan is de fulfilment minder belangrijk aldus de 
respondenten. Omdat het sneller geaccepteerd wordt als je iets niet kan nakomen. Hoe 
beter de relatie hoe minder belangrijk die fulfilment in detail wordt. Het belang van 
relationele governance is groot zowel ten opzichten van de fulfilment capability als richting 
de partner performance. De relatie is de basis van het zaken doen. Er wordt binnen de 
literatuur onderscheid gemaakt tussen volledige en partiële mediatie. Baron and Kenny 
(1986) geven weer dat bij volledige mediatie het verband tussen de onafhankelijke variabele 
X (governance) en de afhankelijke variabele Y (relationele performance) volledig verklaard 
door M (fulfilment) Bij partiële mediatie wordt het verband tussen X en Y voor een deel 
verklaard door M (fulfilment), maar blijft er ook nog een direct verband tussen X en Y 
bestaan als M als voorspeller van Y wordt meegenomen. De partiële mediatie is van 
toepassing op deze business casus. Bijvoorbeeld relationele governance blijkt in bijna alle 
gevallen een directe relatie te hebben met klanttevredenheid, affectief commitment en 
calculatief commitment. Of het indirecte effect kleiner is aan het directe effect is statistisch 
lastig te onderbouwen gezien het kwalitatief onderzoek betreft.  
5.2 Discussie 
In 2007 kwam 67% van de verkoop van de grote leveranciers via resellers (Pelser, de Ruyter 
et al. 2015). Zeker binnen de informatie en communicatie technologie (ICT) markt wordt een 
significante hoeveelheid omzet gegenereerd door resellers (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 
2013). De leveranciers uit het onderzoek verkopen 100% van de producten via partners. Het 
managen van het partnerkanaal is zodoende cruciaal voor de performance van de 
leverancier. Alle partners geven ook aan te werken met meerdere leveranciers, enerzijds 
omdat de klant dit vraagt en anderzijds om niet te afhankelijk te zijn van één leverancier. 
Ook Fiorletta (2014) concludeerde dat partners regelmatig concurrerende producten en 
diensten voeren, dit vertaalt zich vaak in minder loyaliteit ten opzichte van individuele 
producenten en kan ook leiden tot minder diepgaande kennis over producten en diensten 
van de leveranciers. Wellicht verklaart dit ook waarom de leveranciers uit het onderzoek 
zoveel tijd en energie willen steken in trainingen, kennisoverdracht en fulfilment capability’s. 
Leveranciers moeten zorgen voor up-to-date kennis van de dienstverlening bij partners wat 
leidt tot een sterke focus op training van partners (Bettencourt, Ostrom et al. 2002). Training 
wordt gezien als noodzakelijk om een sterke marktpositie te behouden en verkopers zijn 
beter in staat om de producten van de leverancier te verkopen en problemen van klanten op 
te lossen (Bettencourt, Ostrom et al. 2002). Fulfilment capability vergemakkelijkt het voor 
bedrijven om de supply chain effectief te beheren en hun zakelijke partners op een 
geïntegreerde manier toegevoegde waarde te kunnen bieden in de vorm van producten en 
of diensten (Scheer, Miao et al. 2010). Tevens biedt het de mogelijkheid om partners 
effectief te managen. 
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Gilliland et al. 2011, geven weer dat fulfilment capability ondersteund moet worden door 
geschikte governance mechanismen. Eerdere studies suggereerden dat de contractuele en 
relationele governance moeten worden beschouwd als aanvullende mechanismen (Poppo 
and Zenger 2002, Ferguson, Paulin et al. 2005). Dit wordt bevestigd in het huidige 
onderzoek: “Als je geen goede contracten hebt werkt het niet en heb je geen goede 
communicatie dan werkt het ook niet.” (persoonlijk interview, partner 4). Uit het onderzoek 
kwam zeer duidelijk naar voren dat de relationele governance een zeer directe invloed 
hebben op zowel de partner performance als fulfilment capability. De contracten zijn daarin 
complementair maar dienen geen ander doel. “Wat contracten doen is dat er wat meer is 
nagedacht over de afspraken die allemaal gemaakt moeten zijn om een relatie te laten 
werken’’ (persoonlijk interview, respondent 8). Dit komt niet overeen met eerder onderzoek 
waarbij contractuele en relationele governance mechanisme verschillende doelen dienen 
(Haugland and Reve 1994, Das and Teng 1998, Ferguson, Paulin et al. 2005). Wat verder 
opvalt, is dat de contractuele governance volgens alle partners geen direct invloed hebben 
op affectief commitment. Het contract wordt gezien als standaard, noodzakelijk kwaad maar 
op basis van de contracten wordt niet de keuze gemaakt voor de leverancier. Contracten 
worden gekoppeld aan verplichtingen en sales inspanningen wat maakt dat sommige 
partijen de noodzaak voelen om de relatie te handhaven (calculatief commitment), maar dat 
betekent niet per definitie dat partners graag de relatie handhaven (affectief commitment) 
en misschien zelfs de leverancier vermijd. Contractuele governance/ certificering vergen 
substantiële investeringen voor partners en leveranciers in de relatie, wat leidt tot een 
hogere commitment (Kirmani and Rao 2000). Dit wordt in het onderzoek bevestigd maar dit 
betreft alleen de noodzaak om de relatie te handhaven (calcualtief commitment). 
Contracten worden gepresenteerd als een manifestatie van macht die effectief is in 
bepaalde omstandigheden, maar contracten kunnen ook conflicten bevorderen en zorgen 
voor defensief gedrag van partners (Gaski 1984, Hirschman 1984). Dit maakt dat partners 
lang niet altijd graag de relatie aan gaan op basis van het contract. Bijvoorbeeld wanneer 
een contract of relatie plichtsgevoel oproept.  
Plichtsgevoel is een aspect met betrekking tot sociale uitwisselingen en is gedefinieerd als 
het voelen van de verplichting om een gemaakte schuld af te lossen (Greenberg 1980). De 
recente resultaten van Pelser (2016) laten zien dat indebtedness (plichtsgevoel) een negatief 
effect heeft op het commitment naar de leverancier en de inspanning richting de verkoop 
van producten en diensten. Bijvoorbeeld, wanneer een leverancier als Cisco de partners het 
gevoel geeft dat de partners iets verschuldigd zijn voor het volgen van de trainingen en 
incentives in het partnerprogramma, kunnen partners Cisco vermijden en producten van 
andere leveranciers aanbieden bij de klanten, waardoor er minder kans is op een goede 
relatie (Pelser 2016). Partners geven weer dat bij een bepaalde status binnen het 
partnerprogramma (goud, zilver, brons) investeringen in trainingen worden geëist. Ook 
verwachte de leverancier omzet. Dit kan niet bij alle leveranciers worden waargemaakt en 
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zodoende worden er keuzes gemaakt en leveranciers gemeden. Tevens tonen partners met 
een verhoogd gevoel van entitlement meer plichtsgevoel waardoor dit de prestatie van het 
partnerprogramma negatief beïnvloedt. Entitlement (‘recht hebben op’) bepaald in hoeverre 
mensen vinden dat ze recht hebben op privileges en andere positieve zaken (Campbell, 
Bonacci et al. 2004). Dit was ook terug te zien bij een aantal respondenten. Deze respondent 
verwachten privileges van de leverancier in een partnerprogramma in ruil voor trainingen en 
verplichtingen, anders staat de relatie onder druk. “Een goed partnerprogramma, is een 
programma dat stuurt op differentiatie, waardoor goed presterende en getrainde partners 
ook een betere prijsprotectie hebben en daarmee de business naar zich toe trekken” 
(Persoonlijk interview, respondent 8).  
Binnen het huidige onderzoek is het zo dat de verschillende respondenten weergeven dat de 
relatie de grootste invloed heeft op de partner performance. Fiorletta (2014) geeft weer dat 
het bouwen van hechte relaties met de channel partners en de individuen binnen de channel 
partners steeds belangrijker wordt. Recente literatuur in marketing benadrukt dat gratitude 
een belangrijke implicaties is van de relaties. Gratitude is de emotionele waardering ten 
opzichten van een ander (Palmatier, Jarvis et al. 2009). Waardevolle voordelen leiden tot 
gratitude (Lane and Anderson 1976). Channel partners die waarde hechten aan de 
programma's en trainingen voelen gratitude (Palmatier, Jarvis et al. 2009). Partners binnen 
het onderzoek bevestigen dat waardevolle voordelen leiden tot meer commitment naar de 
leverancier. Gratitude heeft ook een positieve effecten op het commitment naar de 
leveranciers (Pelser 2016). Tegelijkertijd vermindert gratitude het effect van plichtsgevoel en 
biedt dus een buffer tegen de schadelijk effecten. Dit verklaart mede dat de relationele 
governance een sterk effect hebben op de partner performance dan de contractuele 
goverancne. “Op moment dat je een goede relatie hebt met een partij en het werkt dan 
heeft het contract totaal geen invloed op de samenwerking” (persoonlijk interview, 
leverancier 1).  
Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) geven weer dat de link tussen fulfilment capability en 
relationeel commitment negatief is en dit kan de inzet van de partners verminderen. Echter 
geven de respondenten in het onderzoek weer in 14 van de 18 gevallen dat fulfilment 
capability weldegelijk van invloed is op affectief of calculatief commitment. Daarnaast geven 
ze unaniem weer dat fulfilment capability direct van invloed is op de eindklanttevredenheid. 
Tevens is er een verband gevonden tussen relationele governance en fulfilment capability en 
tussen contractual governance en fulfilment capability. Met andere woorden blijkt uit het 
onderzoek dat relationele of contractuele governance de partner performance verhogen 
maar ook Fulfilment capability verhoogt de partner performance. Zou je erin slagen het 
fulfilment niveau gelijk te houden dan is het aannemelijk dat het effect tussen de 
governance mechanisme en de relatie performance verdwijnt doordat er sprake is van een 
partiële mediërende relatie. Hierbij weergegeven dat het per traject afhankelijk is. En gezien 
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dat 6 van de partners ook daadwerkelijk system integrator zijn en zodoende meerwaarde 
leveren in het koppelen van producten van verschillende leveranciers en het implementeren 
van de oplossingen, zou dit kunnen verklaren waarom voor hen fulfilment capability 
unaniem bijdraagt aan de eindklanttevredenheid. Echter is de eindklant niet meegenomen in 
dit onderzoek. Harris, Mowen et al. (2005) geven weer dat sommige partners sterk gericht 
zijn op het helpen van klanten om doelen te bereiken en voldoen aan de behoeftes, terwijl 
andere partners puur focussen op het sluiten van de overeenkomst. Het is aannemelijk dat 
fulfilment capability voor beide partijen een andere rol heeft binnen de organisatie.  
Het grootste voordeel van deze onderzoeksopzet was de diepte van de interviews. De 
professionals zijn zeer diepgaand bezig met de relatie en door middel van een interview van 
een uur komt zeer veel interessante informatie naar boven. Het nadeel zit in de 
betrouwbaarheid van de analyses. Echter is hier zorgvuldig mee omgegaan en door middel 
van het uittypen van de volledige transcripten zijn alle verklaring ter herleiden en in de juiste 
context te plaatsen. Tevens biedt het veel ongestructureerde data die door middel van de 
datamatrix is geordend, wat essentieel is. Zo zijn patronen in de data zichtbaar geworden 
waarop bovenstaande conclusie uit het onderzoek zijn getrokken. Sociaal wenselijke 
antwoorden zijn voorkomen door de anonimiteit. Waardoor ook negatieve relaties met 
leveranciers en partners konden worden aangehaald. Een viertal respondent gaf ook weer: 
“je anonimiseert de antwoorden, dan kan ik dit wel zeggen”. Leveranciers waren niet op de 
hoogte van deelnemende partners, zodoende gaven partners ook relevante praktijk 
voorbeelden. Tevens had de interviewer geen directe relatie met de respondenten wat ook 
bevorderlijk bleek voor het onderzoek. Daarnaast zijn sociaal wenselijk antwoorden 
voorkomen door slechts 1 vraag tegelijk te stellen. Dit was een lastige opdracht, omdat 
eenvoudig verbanden worden gelegd tussen twee vragen. Ook haalde partners relaties aan 
met verschillende leverancier die niet in het onderzoek betrokken waren. Echter geeft dit 
meer diepgang aan het onderzoek. Niet alle respondenten hebben gereageerd op de 
uitgewerkte transcripten, waardoor de betrouwbaarheid minder is. Echter gaven alle 
respondenten bij de slotvraag aan geen extra informatie meer te willen toegeven aan het 
interview.  
5.3 Aanbevelingen voor de praktijk 
PRM systemen zijn ingevoerd om te helpen bij het beheren van de relaties met partners op 
een effectieve en efficiënte manier. Er werd getwijfeld aan de werking van het PRM systeem. 
Uit het onderzoek bleek dat fulfilment capability bijdraagt aan de eindklanttevredenheid 
volgens de specialisten. Deze capability worden veelal aangedragen via het PRM systeem 
van de leverancier bijvoorbeeld in de vorm van trainingen, inzichten in voorraad en beheer 
en aanvraag voor 3e of 4e lijs support. Het doel van partners zal altijd zijn de tevredenheid 
van de eindgebruikers te verhogen, want hierdoor wordt de kans op herhalingsaankopen 
vergroot. Zodoende is het aan te bevelen het PRM systeem zo professioneel mogelijk in te 
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zetten voor training en support. Voorraadbeheer en inzicht wordt door de respondent 
minder aangehaald als essentieel binnen het PRM systeem. De volgende praktische zaken 
kunnen daarbij helpen: 
- Kwaliteit van de trainingen optimaliseren en eenvoudig beschikbaar stellen via het 
online kanaal voor sales. 
- Training insteken op het door ontwikkelen van partners (sales) in plaats van 
productverkoop (consultantive selling). 
- Gedeeltelijke fundig voor engineerstraining draagt bij aan de kwaliteitservaring van 
de eindklanten. 
- Het door ontwikkelen van distributeurs in het trainen van de kleinere partners. 
- Certificering programma’s ontwerpen om partners door te ontwikkelen in plaats van 
puur uit operationeel perspectief. 
- 3e of 4 lijns support aanbieden aan de eindklant online of 1 op 1. De eindevaluatie 
met de eindklant inzetten door middel van 1 op 1 contact wat de klanttevredenheid 
verhoogt en niet via online chat.  
Tevens is het voor vendoren altijd aan te raden te blijven vernieuwen en te positioneren 
voor morgen. Praktisch betekend dit ervoor zorgen dat je als vendor in het Magic Kwadrant 
van Gartner als leader naar voren komt. Dit betekend dat je goed presteert in de huidige 
markt. Partners houden hier rekening mee en haalde dit ook meermaals aan. Op basis van 
dit kwadrant worden keuze gemaakt voor de vendoren waarmee samengewerkt wordt. 
Gezien er vele vendoren zijn en de markt zeer dynamisch is betekend dit veel concurrentie 
en helpt het kwadrant bij het opbouwen van een voorsprong naar de concurrentie.  
Maar uiteindelijk blijkt uit het onderzoek dat de relationele governance een zeer belangrijke 
indicator is voor de partnerperformance. Als de relatie goed is dan is fulfilment capability 
minder belangrijk aldus de respondenten. Hierin kunnen de vendoren zich nog door 
ontwikkelen en dat geld ook voor de partners. Bijgaand een aantal praktisch zaken die de 
relatie versterken op basis van de resultaten. Echte KPI’s opstellen is lastig daarvoor zal een 
vervolg onderzoek opgezet moeten worden: 
Tabel 5.1 Ontwikkelpunten relationele governance 
Leveranciers: Partners/resellers 
Channelmanager beoordelen op relationele eigenschappen 
naast omzetdoelstelling. 
Kennis delen betreffende technische koppeling van 
producten waardoor vendoren graag de relatie handhaven. 
Accountmanagers laten focussen op consultative selling in 
plaats van product verkoop. 
Daadwerkelijk aansluiten bij funevents. Hoofden herinneren 
beter dan mails. 
Meer focus op de relatie minder op contracten. Technische specialist rechtstreeks in contact brengen met 
technisch specialisten van de vendor. 
Transparantie en openheid over deals. Accountmanager regelmatige laten schakelen met 
accountmanager vendoren 
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Ook een technische channelmanager voor belangrijke 
partners die de 1 op 1 relatie onderhoudt.  
Een Alliance manager of een ander manager inzetten die de 
overal relatie beheert.  
Inzetten van funevents voor relatieonderhoud.  Vertrouwen laten zien aan de vendor door deals te 
registreren. Hetzelfde doel: deals closen.  
 
5.4 Aanbevelingen voor verder onderzoek 
Een eerste aanbeveling is een uitbreiding van het dyadische perspectief. De reseller of 
partner koopt namelijk ook in via een distributeur. Dit is een typische manier van inkopen in 
Nederland en Europa. Echter is de distributeur buiten het onderzoeksperspectief van zowel 
Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013)  als dit onderzoek gebleven. Echter leveren de 
vendoren ook fulfilment capability, partnerprogramma’s, pre-sales capaciteit en 
ondersteuning via de distributeur. Wellicht geeft de distributeur nog een heel andere kijk op 
de relatie en mogelijke ontwikkeling van de relatie. Tevens is het te adviseren om de 
eindklant mee te nemen in het onderzoek. In het kader van de triadische relatie zou het een 
toevoeging zijn de eindklant mee te nemen en zo de cirkel rond te maken.  
Binnen het huidige onderzoek zijn twee indicatoren voor de relatie performance in het 
partnerkanaal meegenomen (commitment en klanttevredenheid). Bijkomende relatie 
performance indicatoren zijn vertrouwen en afhankelijkheid. Vertrouwen is buiten het 
onderzoek gelaten gezien het te veel overeenkomsten heeft met de relationele governance 
en uiteindelijk ook in de praktijk bleek dat veel specialisten vertrouwen zie als een belangrijk 
element van de relatie. Afhankelijkheid wordt door 3 respondenten aangehaald en 
gepositioneerd als onderdeel of in relatie met commitment. De IMP groep haalt de drie 
belangrijkste kenmerken van relaties in de marketing en inkoop literatuur aan als: 
Vertrouwen, betrokkenheid en afhankelijkheid (Dwyer, Schurr et al. 1987, Anderson and 
Weitz 1989, Kumar, Scheer et al. 1995). Hierin is afhankelijk een apart construct. Fulfilment 
verbetert de coördinatie/ inspanningen tussen de partners in het kanaal, het is redelijk om 
te verwachten dat deze inspanningen resulteren in een grotere operationele en onderlinge 
afhankelijkheid (Woodside, Biemans et al. 2005). Gezien de eerdere literatuur en het feit dat 
afhankelijkheid wordt aangehaald door de respondenten kan het relevant zijn afhankelijk 
alsindicator van commitment of als indicator van de partner performance mee te nemen. 
Een andere aanbeveling heeft betrekking op ontwikkelingen in de markt. Er komen steeds 
meer partners bij die ICT technologie van de manufactor gebruiken om een unieke waarde 
te kunnen leveren. “Wij leveren een oplossing dat doen we nu nog vaak aan IT maar met 
Internet Of Things ga je dat veel meer aan non ICT leveren en dan lever je functionaliteit.” 
(persoonlijk interview, partner 8) “Je wilt gewoon een functionaliteit, je wilt storage, dus 
opslag capaciteit een stukje security doen. En de klant maakt het geen moer uit welke 
leverancier eronder zit. Hij verwacht SLA’s van ons, hij verwacht performance.”(persoonlijk 
interview, partner 9) Daarnaast is het ook mogelijk dat niet ICT partners producten gaan 
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leveren met ICT componenten. Een voorbeeld werd geschetst in de voor interviews waarbij 
een vloer met sensoren registreert hoe klanten in supermarkten lopen om zo de effectief 
productroutes te zien. De data wordt door middel van ICT technologie omgezet in relevante 
informatie. Echter zal het niemand uitmaken welke ICT leverancier die producten levert. Dit 
is een verandering in de markt die basis kan vormen voor vervolg onderzoek.  
Ook zijn er mogelijkheden om het onderzoek te vervolgen richting de KPI’s van de 
relationele governance tussen leveranciers en partners.  Volgens één van de respondent is er  
een norm in de maak/in wording de BS 11.000 en dat gaat over strategische capability om 
samen te werken. Hij is  ervan overtuigd dat veel meer bedrijven strategisch moeten 
investeren in samenwerken. Binnen huidige channel modellen is het de vraag welke KPI’s en 
stuurmechanisme daarin zijn verwerkt en zou daar een best practise van gemaakt kunnen 
worden. Bij het bestuderen van de literatuur is er voornamelijk aandacht voor de prestatie 
contracten waarop een vertrouwens partnership gebouwd kan worden en welke KPI’s de 
basis voor succes zijn. Stanley and Hensher (2008) geven weer dat de relatie management 
dimensie van partnerschap cruciaal is voor succes echter focus zijn onderzoek ook op de 
vertrouwensrelatie op basis van prestatie contracten. Gezien het ontbreken van de 
literatuur binnen de marketing en inkoop en het feit dat vanuit de praktijk aangedragen 
wordt dat hier behoefte aan is kan het relevant zijn dit verder te onderzoeken. 
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Bijlage 1: Interview opzet 
1. Vaststellen van het doel van het interview.  
Verklaren waarom fulfilment geen effect heeft op de klanttevredenheid van de eindklant en 
een negatieve relatie heeft met commitment van de partner. Oftewel het verklaren van de 
negatieve relatie tussen fulfilment capability en de performance van de relatie tussen de 
leveranciers en de resellers. 
 
2. Vaststellen wat de theoretische variabelen zijn.  
Partner Relatie management: Fulfilment. 
Performance indicatoren: Commitment en klanttevredenheid. 
Governance mechanisme: Contractuele governance en relationele governance. 
 
3. Vaststellen van de indicatoren. 
Fulfilment: Klantcontact, dienstverlening en vervullingsvermogen. 
Commitment: affectief commitment en calculatief commitment. 
Klanttevredenheid: Waardering (product, levering, communicatie en services) 
Contractuele governance: Fundamentele elementen, veranderingselementen en 
governance elementen. 
Relationele governance: Informatiedeling, flexibiliteit solidariteit en vertrouwen. 
 
4. Ruwe variabelen voor het interview op een rij hebben.  
-  Inleidende vragen respondent 
- Toelichting respondent van het PRM systeem dat gehanteerd wordt 
- Hoe is het gesteld met de performance indicatoren bij de manufactor/ partner 
- Hoe functioneert/ is het gesteld met de fulfilment capability 
- Hoe is het gesteld met de inzet van de goverance mechanisme 
- Verbanden leggen: wat is het verband tussen de peformance indicatoren en fulfilment of 
governance mechanisme, hoe sterk is dat verband, waarom is dat en voorbeelden 
 
5. Antwoord- en noteersysteem maken.  
Er is voor gekozen om het interview door 1 persoon te laten uitvoeren. Het volledige 
interview wordt opgenomen en achteraf uitgetypt en gecodeerd. De interviewer notuleert 
ook gedurende het interview de tijdstippen waarop opvallende uitspraken worden gedaan 
zodat deze eenvoudig terug te zoeken zijn. Vragen worden vraag voor vraag gesteld en er 
wordt pas doorgegaan met een vervolg vraag als het volledige antwoord is gegeven. In het 
interviewschema wordt genotuleerd welke vragen gesteld zijn (aankruisen). 
 
6. Instructies opstellen voor het stellen van de vragen.  
Aanwijzingen voor de interviewer: 
- Alle hoofdvragen behandelen en letterlijk lezen  
-  Aankruisen welke doorvragen, indirect zijn beantwoord.  
- Kijk of er nog relevante doorvragen overblijven voor het onderwerp.  
- Noteer begin tijdstip.  
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Introductie  
- Vraag hoeveel tijd de persoon beschikbaar heeft voor het interview. 
-  Begin met een inleidend verhaal waarom het interview afgelegd wordt en wat er met de 
resultaten gebeurd.  
- Stel een aantal persoonlijke vragen voordat de hoofdvragen en onderwerpen worden 
behandeld, om situatie in te schatten van de persoon.  
 
Afsluiting  
- Vraag of de persoon het eindverslag wat aan de hand van het interview wordt gemaakt wil 
lezen.  
- Vraag of alles wat hij zegt, mag behandeld worden in het verslag  
- Noteer Tijdstip begin 
 
7. Vragen op een logische volgorde vaststellen. 
Er is voor gekozen om eerst inleidende vragen te stellen om de rol van de respondent ten 
opzichten van het onderwerp in kaart te brengen en te achterhalen hoe het PRM systeem 
functioneert. Daarna worden er exploratieve en verkennende vragen gesteld om te 
achterhalen hoe het is gesteld met de performance indicatoren (commitment en 
klanttevredenheid), fulfilment capability en de goverance mechanisme. Daarna wordt 
doorgevraagd  op de verbanden tussen de performance indicatoren en fulfilment en 
governance mechanisme. Elke categorie bestaat uit hoofdvragen die letterlijk gesteld gaan 
worden. Eventueel afhankelijk van de antwoorden kunnen doorvragen gesteld worden om 
het “waarom” of de “what if” te achterhalen en te onderbouwen. De vraag die gesteld 
worden, worden genotuleerd. 
 
8. Lay-out, introductie en de afsluiting beschreven hebben.  
In de introductie wordt toegelicht in het kader van welke opleiding het interview gehouden 
wordt en wordt de respondent alvast bedankt voor deelname. Dan wordt kort geschetst wat 
de inhoud van de cursus is, wie het geeft en wat voor soort verslag gemaakt wordt. Hierna 
wordt het doel van het interview duidelijk gemaakt aan de geïnterviewde. Hierna kunnen de 
introducerende vragen gesteld worden zodat het interview goed wordt ingeleid en er een 
duidelijk beeld van de geïnterviewde en zijn taken ontstaat. Deze introducerende vragen 
gaan over de geïnterviewde en de organisatie waar hij/zij werkzaam is. Dit soort vragen 
schept een beter beeld van de persoon en het bedrijf, waardoor de doorvragen beter 
kunnen worden uitgekozen. De geïnterviewde wordt in het kader van tijdsbesparing 
geïnterviewd op het bedrijf waar hij of zij werkzaam is. Er moet daarom voor een rustige 
ruimte worden gezorgd. Bij de afsluiting zal gevraagd moeten worden, of alles wat de 
geïnterviewde verteld heeft in het verslag kan worden opgenomen. Ook is het belangrijk of 
de geïnterviewde nog op een onderwerp wil terugkomen. Ook zal gevraagd moeten worden 
of de geïnterviewde prijs stelt op het verslag wanneer dat klaar is. De geïnterviewde wordt 
hierna bedankt voor zijn tijd. 
 
9. Het creëren van een concept schema/ 10.Het uiteindelijke schema in orde maken. 
Stap 9 en 10 zijn het definitief maken van het interviewschema. Documentatie hiervan is 
terug te vinden in bijlage 2: Interview schema. 
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Bijlage 2: Interviewschema 
Open Universiteit: Advantage studie in Management 
Interview: Relationship performance van resellers  
– De invloed van fulfillment capability en governance mechanismes.  
Interviewer: Tom van den Donker 
Naam geïnterviewde 
Organisatie: …………………………………………………………………………………… Datum:  
Introductie 
Voor aanvang van het interview wil ik u graag hartelijk danken voor uw deelname aan dit onderzoek. 
Het interview wordt gehouden als onderdeel van de master thesis management wetenschappen 
specialisatie: Professionele inkopen, Business Marketing en Supply Chain. Deze opleiding wordt 
gevolgd aan de Open Universiteit (Heerlen). De thesis dient als afstudeer onderzoek en wordt niet 
gepubliceerd. In het kader van de afronding van deze opleiding dient een wetenschappelijk 
verantwoord en relevant onderzoek gedaan te worden. Het interview is een onderdeel van de 
eindrapportage en de inhoud wordt gebruik om een kwalitatieve analyse te maken over de rol van 
fulfilment bij manufacturer en resellers van ICT oplossingen. Fulfilment capability biedt toezicht op 
de verschillende supply chain functies zoals kwaliteitscontrole, logistiek en levering/voorraadbeheer. 
Fulfilment is de eigenschap die ingaat op het leveren van meerwaarde en het leveren naar 
tevredenheid van de klant. 
Het interview wordt volledig opgenomen en in een later stadium uitgetypt. Het uittypen gebeurd 
volledig anoniem alle persoonlijke en bedrijfsgegevens worden buiten de rapportage gehouden. Ik 
wil u er hierbij ook op wijzen dat u op elk moment gedurende dit interview kunt stoppen en u niets 
hoeft te vertellen wat u niet wilt vertellen. Het gehele interview zal worden opgenomen op band. Dit 
interview wordt daarna uitgetypt. Hierbij worden alle namen verwijderd. De band wordt dan 
vernietigd. Het interview zal ongeveer een uur duren. Deze voorwaarden staan ook in dit formulier. 
U mag dit even rustig doorlezen en wanneer u akkoord gaat kunt u het ondertekenen en kunnen we 
starten met het interview. 
Aanwijzingen voor de interviewer: 
- Alle hoofdvragen behandelen en letterlijk lezen  
-  Aankruisen welke bijvragen, indirect zijn beantwoord.  
- Kijk of er nog relevante bijvragen overblijven voor het onderwerp.  
- Noteer begin tijdstip.  
 
Introductie  
- Vraag hoeveel tijd de persoon beschikbaar heeft voor het interview. 
-  Begin met een inleidend verhaal waarom het interview afgelegd wordt  en wat er met de resultaten 
gebeurd.  
- Stel een aantal van er persoonlijke vragen voordat de hoofdvragen en onderwerpen worden behandeld, om 
situatie in te schatten van de persoon.  
 
Afsluiting  
- Vraag of de persoon het eindverslag wat aan de hand van het interview wordt gemaakt wil lezen.  
- Vraag of alles wat hij zegt, mag behandeld worden in het verslag  
- Noteer Tijdstip begin 
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Inleiding 
 Wat is uw functie binnen de organisatie?  
 Kunt u een korte toelichting geven van de primaire bedrijfsactiviteiten?  
 Kunt u een toelichting geven van structuur binnen het bedrijf?  
 Hoe groot is de omzet van uw bedrijf en welke aandeel doet u met de 
partners/manufactor in kwestie? 
 
 Hoe lang werkt u al samen met de manufacturer/reseller?  
 Hoe ziet het Partner Relation Management systeem eruit (bij de manufacturer)?  
Vragen: 
 Performance indicatoren: Commitment Tijd 
 Commitment wordt gedefinieerd als wens om waarde toe te voegen aan het 
partnerschap door beide partijen. Dit impliceert bereidheid van beide kanten en 
het doen van korte termijn offers om tot lange termijn voordelen te komen 
(Anderson and Weitz 1992, Moorman, Zaltman et al. 1992). 
 
 Commitment is een blijvend verlangen om een gewaardeerde relatie te 
onderhouden, dit impliceert bereidheid van beide kanten. In hoeverre is er naar u 
mening de bereidheid van beide kanten om de relatie te onderhouden? 
 
 Kunt u voorbeelden aanhalen waar dit uit blijkt?  
 Acht u commitment in de relatie essentieel om tot gezamenlijke successen te 
komen? Vindt u de relatie belangrijk? Kunt u dit toelichten? 
 
 Hoe belangrijk is de relatie met u manufacturer/reseller op een schaal van 0 tot 
10? En kunt u dat toelichten? 
 
 Affectieve commitment drukt de mate uit waarin een partij graag een relatie met 
de ander partij wil handhaven. Deze vorm van commitment is gebaseerd op een 
algemeen positief gevoel tegenover de andere partij. In hoeverre is er naar u 
mening sprake van affectieve commitment in uw relatie met partners? 
 
 Kunt u dit toelichten aan de hand van voorbeelden?  
 Calculatief commitment is de mate waarin een uitwisselingspartner de noodzaak 
ziet van de relatie. De resultaten die binnen de relatie worden geboekt worden 
koelbloedig berekend op basis van kosten en baten. In hoeverre is er naar u 
mening sprake van calculatief commitment in uw relatie met de partner? 
 
 Kunt u dit toelichten aan de hand van voorbeelden?  
 Blijft u kopen/verkopen met de bestaande leverancier en partners omdat er op 
een prettige manier samengewerkt wordt of omdat er gewoon te veel tijd, 
energie en kosten betrokken zijn bij het beëindigen van de relatie? Kunt u dit 
toelichten? 
 
 Voegt u zelf waarde toe aan het partnerschap? Bent u hier bereidt toe?  
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 Performance indicatoren: Klanttevredenheid Tijd 
 Klanttevredenheid  
Dit is de tevredenheid van klanten die bediend worden door de resellers zoals 
waargenomen door de reseller (Wu, Mahajan et al. 2003). Klanttevredenheid 
wordt gedefinieerd als de waardering van de klant naar aanleiding van het 
aanbod tot op heden (Johnson and Fornell 1991). Het is vergelijkbaar met de 
complete evaluatie van de geleverde kwaliteit van diensten. 
 
 Tevredenheid heeft betrekking op de mate waarin interacties tussen de koper en 
de verkoper aan de verwachtingen voldoen. In hoeverre zijn de eindklanten die 
geleverd krijgen tevreden met de door u of via u geleverde producten? 
 
 Kunt u een aantal voorbeelden aanhalen?  
 De prestaties die klanttevredenheid verhogen worden gebaseerd op evaluaties 
van tastbare producten of niet gerelateerde attributen zoals levering, service of 
communicatie. Welke van deze aspecten is volgens u het belangrijkste voor de 
eindklant? Kunt u dit toelichten? 
 
 In hoeverre wordt u/ uw organisatie en de partner afgerekend op de 
klanttevredenheid van de eindklant? Kunt u dit toelichten? 
 
 Wat is u rol/ toegevoegde waarde in het creëren van tevredenheid bij de 
eindklant? Kunt u dit toelichten? 
 
 
 Fulfilment Tijd 
 Definitie:  
Fulfilment capability biedt toezicht op de verschillende supply chain functies zoals 
kwaliteitscontrole, logistiek en levering/voorraadbeheer (Johnson, Sohi et al. 
2004). Fulfilment is de eigenschap die ingaat op het leveren van meerwaarde en 
tevredenheid aan de partners en is transactie gedreven. 
 
 Speelt u samen met u(w) partners/ manufactor in op de kwaliteit van logistieke 
levering en supply chain activiteiten? Kunt u dit toelichten 
 
 Zo ja, Hoe? (welke tools zet u daarvoor in?)  
 Kunt u een aantal voorbeelden aanhalen?  
 Heeft u organisatie samen met de manufacturer/reseller geïnvesteerd in 
fulfilment/ het logistieke proces? 
 
 Monitort u de kwaliteit die geleverd wordt? Kunt u dit toelichten?  
 Fulfilment capaibilty’s bestaan uit een aantal eigenschappen. Helpt het PRM 
systeem van de leverancier om de klanten te bedienen vanuit een “multiple 
customer touch point”?  
 
 Zo ja, vanuit welke "Touch Points bedient u de klant?  
(Let op: doorvragen! Indien de respondent geen voorbeelden kan geven, kunnen 
enkele voorbeelden worden aandragen, zoals telefoon, e-mail) 
 
 Ondersteund het PRM systeem van de leverancier/partner voor een effectieve 
levering van fulfilment (dat wil zeggen, logistiek, tracking, levering etc.) om een 
betere service te leveren aan de klant?  
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 Zo ja kunt u hier een aantal voorbeelden van geven.   
 Ondersteund het PRM systeem van de leverancier bij het effectief ondersteunen 
van de klanten? 
 
 Zo ja kunt u hier een aantal voorbeelden van geven.   
 
 Verbanden fulfilment en Relationshipperformance Tijd 
 In hoeverre draagt een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan dat de u/de partner graag een relatie wil handhaven met de 
leverancier? Kunt u dit toelichten? 
 
 In hoeverre draag een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan de noodzaak een relatie te handhaven met de leverancier? 
Kunt u dit toelichten? 
 
 Wanneer de leverancier een hoger niveau van fulfilment kan leveren: verhoogt 
dit het commitment dat u/de partner heeft richting de leverancier? Kunt u dit 
toelichten? 
 
 In hoeverre draagt een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan de tevredenheid van de eindklant? Kunt u dit toelichten? 
 
 In hoeverre draagt een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan de tevredenheid van de eindklant over het product van de 
leverancier? Kunt u dit toelichten? 
 
 In hoeverre draagt een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan de tevredenheid van de eindklant over de communicatie van 
de leverancier? Kunt u dit toelichten? 
 
 In hoeverre draagt een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan de tevredenheid van de eindklant over de services van de 
leverancier? Kunt u dit toelichten? 
 
 In hoeverre draagt een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan de tevredenheid van de eindklant over de levering van de 
leverancier? Kunt u dit toelichten? 
 
   
 What If:  
 Stel: Wanneer u dankzij de partner/manufactor kunt voorzien in de fulfilment 
capability die de eindklant vraagt, wordt de noodzaak van de relatie met de 
manufactor/partner dan hoger? 
 
 Zo ja: kunt u dit verklaren  
 Zo ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waaruit dit af te leiden is?  
 Wat heeft u voorkeur? 1 partner/maker die ervoor zorgt dat de u exact kunt 
leveren wat de klant verwacht of meerdere partners/makers die ongeveer 
kunnen leveren wat een klant verwacht? 
 
 Kunt u toelichten waarom?  
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 Contractuele governance: Tijd 
 Contractuele governance is de mate waarin de rollen, verplichtingen, 
verantwoordelijkheden, contingentie aanpassing en juridische straf zijn genoemd 
of goed gedetailleerd beschreven in formele overeenkomsten (Luo 2005, Abdi 
and Aulakh 2012). 
 
 Heeft u met al uw partners/ met u manufactor een (uitgebreid) contract(en) 
(gedefinieerde overeenkomst)?  
 
 Zo ja, is het contract speciaal ontworpen per partner/manufactor?  
 Zo ja, Hoe is het contract tot stand gekomen? Is dat door de opdrachtnemer 
opgesteld of is dat in samenspraak tussen opdrachtgever en opdrachtnemer 
gegaan? Kunt u dat proces beschrijven? 
 
 
 Voor partners met een contact, Stonden specificaties vast na het sluiten van het 
contract of zijn deze later nog gewijzigd? Indien er wijzigingen waren, kunt u hier 
voorbeelden van geven? 
 
 
 Voor partners met een contract, bevat het contract fundamentele elementen 
zoals levering deadlines, kwaliteitsnormen en het budgeten? 
 
 Zo ja, kunt u een aantal voorbeelden geven?  
 Voor partners met een contract, bevat het contract structuren en processen voor 
het afwikkelen van onvoorziene gebeurtenissen? 
 
 Zo ja, kunt u een aantal voorbeelden geven?  
 Voor partners met een contract, bevat het contract eenheden om de relaties te 
onderhouden zoals sancties, boeteclausules, stimulansen, beëindiging van de 
overeenkomst en omgang met geschillen? 
(Let op: doorvragen! Indien de respondent geen voorbeelden kan geven, 
kunnen enkele voorbeelden worden aandragen, zoals financiële sancties, 
contractbreuk, boetebeding) 
 
 Zo ja, kunt u een aantal voorbeelden geven?  
 Hebben er na het sluiten van het contract calamiteiten voor gedaan? Zo ja hoe 
zijn deze gerapporteerd en opgelost? 
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 Verbanden Contractual governance: Tijd 
 Fulfilment  
 Zorgen de contractuele afspraken die u heeft met de partner/manufactor ervoor 
dat u beter kunt voorzien in het leveren van fulfilment capability.  
 
 Zo ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waar u een hogere kwaliteit heeft kunnen 
leveren door de contractuele afspraken. 
 
 Commitment  
 Zorgen de contractuele afspraken en bijbehorende investeringen die u heeft met 
de partner/manufactor tot meer noodzaak om de relatie te handhaven?  
 
 Wanneer Ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waar u die noodzaak gevoeld heeft.  
 Zorgen contractuele afspraken en bijbehorende investeringen die u heeft met de 
partner/maker dat u graag de relatie handhaaft? 
 
 Wanneer Ja: Kunt u toelichten waarom?  
 Klanttevredenheid:  
 Zorgen de contractuele afspraken met betrekking tot fulfilment ervoor dat de 
klanttevredenheid stijgt. Kunt u dit toelichten? 
 
 Zorgen de contractuele afspraken met betrekking tot sancties en stimulansen etc. 
ervoor dat de eindklant meer tevreden is over de geleverde, services en of 
product door de partner. 
 
 Zo ja, kunt u een aantal voorbeelden aanhalen?  
 Zorgen de contractuele afspraken met betrekking tot onvoorzien 
omstandigheden ervoor dat de partner beter kan voorzien in de 
klanttevredenheid van de eindklant? Kunt u dit toelichten? 
 
 Zo ja, kunt u een aantal voorbeelden aanhalen?  
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 Relationele goverance Tijd: 
 Relationele governance benadrukken de rol van vertrouwen in het bereiken van 
wederzijds succes. Interorganisatie relaties tussen twee bedrijven worden 
ontwikkeld door activiteiten te koppelen en resource banden aan te halen 
zonder contracten. Relationele governance mechanismen sturen op basis van 
maatschappelijke processen zoals vertrouwen, flexibiliteit, solidariteit, 
informatie-uitwisseling, bescherming en zijn informeel en beschermen tegen 
gevaren door middel van uitwisseling en handhaving van de verplichtingen. 
 
 Vindt er uitwisseling van informatie plaats tussen u en de manufacturer/reseller? 
Kunt u dit toelichten? 
 
 Zo Ja, Kunt u voorbeelden geven van de uitwisseling van informatie (Let op: 
doorvragen! Respondenten de tijd geven om voorbeelden te bedenken. Probeer 
ook om verschillende voorbeelden te krijgen.) 
 
 Relationele normen kunnen een belangrijke basis vormen voor de samenwerking 
en communicatie tussen opdrachtgever en opdrachtnemer. In hoeverre is er 
naar uw mening sprake geweest van gedeelde  waarden en normen op het 
gebied van (i) flexibiliteit, (ii) solidariteit, (iii) informatie-uitwisseling tussen 
opdrachtgever en opdrachtnemer? 
 
 In hoeverre is sprake geweest van vertrouwen tussen opdrachtgever en 
opdrachtnemer? En heeft dat vertrouwen een rol gespeeld in de aansturing van 
de opdrachtnemer door de opdrachtgever? Kunt u daar voorbeelden van geven? 
 
 Vond u zaken als solidariteit en vertrouwen essentieel in de bijdrage tot een 
succesvol traject of waren de successen ook behaald als er puur op output 
gestuurd werd? 
 
 Aansturing door de opdrachtgever kan op basis van het contract, maar ook op 
basis van vertrouwen en gedeelde waarden en normen. Wat was de 
belangrijkste methode van aansturing binnen dit project? Kunt u dat toelichten? 
 
 Voelt u gemeenschappelijke verantwoordelijkheden tussen u en de 
manufactor/reseller? Kunt u dit toelichten 
 
 Zo Ja, Kunt u voorbeelden geven waaruit u dat afleidt? (Let op: doorvragen! 
Respondenten de tijd geven om voorbeelden te bedenken. Probeer ook om 
verschillende voorbeelden te krijgen.) 
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 Verbanden Governance mechanisme Tijd 
 Fulfilment  
 Zorgen de relationele governance die u heeft opgebouwd met de 
partner/manufactor ervoor dat u beter kunt voorzien in het leveren van 
fulfilment capability.  
 
 Zo ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waar u een hogere kwaliteit heeft kunnen 
leveren door relationele eigenschappen? 
 
 Commitment:  
 Zorgen de tijd en investering die horen bij het ontwikkelen van de relationele 
governance die u heeft met partner/manufactor tot meer noodzaak om de relatie 
te handhaven? 
 
 Zo Ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waar u die noodzaak gevoeld heeft.  
 Zorgen relationele governance en bijbehorende investeringen die u heeft met de 
partner/maker dat u graag de relatie handhaaft? 
 
 Wanneer Ja: Kunt u toelichten waarom?  
 Klanttevredenheid  
 Dragen relationele governance tussen u en de partner/manufactor bij aan het 
vertrouwen wat u heeft in de andere partij? 
 
 Zo ja: Kunt u toelichten waarom?  
 De Services ondersteuning die de manufactor biedt draagt die eraan bij dat de 
partner vergelijkbare services ondersteuning biedt? 
 
 Wanneer ja: Kunt u verklaren waarom?  
 Wanneer ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waarbij u dit heeft meegemaakt?  
 Draagt de services ondersteuning die de partner biedt bij aan de 
klanttevredenheid van de eindklant? 
 
 Wanneer ja: Kunt u verklaren waarom?  
 Wanneer ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waarbij u dit heeft meegemaakt?  
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Bijlage 3 Uitgebreide samenvatting Voor interviews. 
Open Universiteit: Advantage studie in Management 
Datum: 25-05-2016 
Locatie: Bij de manufactor 
Voor Interview: Marketing verantwoordelijke partners 
Duur: 30 min 
Opgenomen: nee 
Toelichting: In het kader van het afstudeer onderzoek gesproken met de marketing 
verantwoordelijk van één van de manufactors die in aanmerking komt deel te nemen in het 
onderzoek. Zodoende geïntroduceerd of deze partij open stond voor het onderzoek en de 
casus besproken. 
 
1. Achtergrond huidige rol 
De contactpersoon is verantwoordelijk voor de marketing activiteiten die partner van de manufactor 
inzetten en waarbij de partners in aanmerking willen komen voor budget vanuit de manufactor. 
Zodoende leveren partner verschillende marketingplannen aan op basis waarvan de contactpersoon 
bepaald of er budget vanuit de manufactor beschikbaar wordt gesteld. Deze persoon houdt zich niet 
direct bezig met de organiseren dan wel het opzetten van marketing activiteiten met partner maar 
met het strategisch bepalen waar budgetten voor beschikbaar komen. Intern is de rol bedoeld om 
zoveel mogelijk waarde te halen uit de marketing activiteit in de zin van sales en dus partners 
ondersteunen bij het zoveel mogelijk producten verkopen aan eindklanten die de manufactor 
aanbiedt. 
2. Visie Manufactor 
De manufactor heeft in de ogen de contactpersonen jaren lang vanuit een ivoren toren ICT 
producten ontwikkeld/ door ontwikkeld en via partner verkocht aan de eindklanten. Hierbij werden 
universele producten ontwikkeld die praktische aan alle eindklanten verkocht konden worden 
zonder al te veel aanpassing per eindklant. Hierin ziet hij verandering komen, klanten hebben steeds 
meer keuze uit verschillende producten en hebben behoefte aan meer ondersteuning vanuit 
partners. De visie van de manufactor is om alle ICT technologie te omarmen en het voor 
partners mogelijk te maken deze technologie te koppelen aan de infrastructuur en 
bestaande technologie van de manufactor. Mocht een partner dus een unieke waarde 
propositie hebben die niet is ontwikkeld door de manufactor wordt er ingezet op het door 
ontwikkelen van deze technologie op de platformen van de manufacator.  
3. Partner relatie management systeem 
De manufactor werkt uitsluitend met partner bij het verkopen van de ICT producten. Alle deals die 
gesloten worden met eindklanten worden gesloten door partners. De manufactor heeft wel 
contacten met de eindklant en is sales gedreven. Zodoende hebben de verschillende sales 
specialisten en accountmanager wel direct contact met de eindklant, maar bij het closhen 
van de deal is altijd een partner betrokken. De manufactor deelt de klanten in drie 
verschillende groepen (globaal gezien). 1 de top 50 klanten. Die worden 1 op 1 ondersteund 
door een accountmanager en eventueel de services afdeling van Microsoft. Vaak zijn hier 
ook partners bij betrokken. Dan de 1500 groot zakelijk klanten die werken vanuit 
Nederland. Deze groep wordt ook ondersteund door account teams met daarin een 
accountmanager, een technisch specialist, een sales specialist, een licentie specialist (vaak 
een partner) en door implementatie partners. De overige klanten vallen binnen het MKB 
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segment en worden puur ondersteund door de verschillende partners. Hierbij is de 
manufactor niet direct betrokken.  
 
De manufactor werkt met duizenden partners die verschillende specialisatie kunnen 
hebben. De partners worden gemanaged door de manufactor onder ander door 
partnermanagers die de partners moeten ondersteunen bij het verkopen van de producten. 
De relatie kan op verschillende manier gemanaged worden afhankelijk van de grote van de 
partners ( 1 op 1 fysiek contact, telefonisch contact en via online kanalen) 
4. Strategische focus 
 
Daarnaast ligt de focus voor de contactpersoon en organisatie breed op het creëren van 
klantloyaliteit van eindklanten. Door meer te luisteren naar wat eindklant echt nodig hebben 
moeten salesdoelstelling worden gehaald. Daarnaast kijk de contactpersoon naar de mogelijkheden 
klantloyaliteit te vergroten doormiddel van marketingactiviteiten samen met partners. Tevens gaat 
de manufactor meer kijken naar hoe het marketing budget door een partner wordt ingezet om hier 
meer waarde uit te kunnen halen. Ook zal er gekeken worden hoe verschillende ICT leveranciers/ 
app ontwikkelaars die een unieke waarde propositie in de markt hebben gekoppeld kunnen worden 
aan de manufactor. Bijvoorbeeld door de systemen te laten functioneren op de infrastructuur van 
de manufactor.  
5. Fulfilment 
De contactpersoon geeft weer dat de manufactor zeker focust op het leveren van fulfilment aan de 
eindklanten. Op basis van verschillende onderzoeken wordt gekeken hoe samen met de partner de 
meeste toegevoegde waarde kan worden gecreëerd voor de eindklant. Echter is de contactpersoon 
zelf niet direct betrokken bij het leveren van fulfilment voor eind klanten samen met partners.  
6. Onderzoekopzet 
De contactpersoon geeft weer dat zijn organisatie zeker openstaand voor onderzoek. Het directe 
belang ziet hij niet maar hij verwacht wel dat de juiste personen zullen meewerken. Zodoende 
brengt de contactpersoon de onderzoeker in contact met collega’s die meer focus hebben op het 
leveren van fulfiment aan de eindklant doormiddel van partners. Verder zou het interessant zijn 
twee manufactors te pakken die vergelijkbaar zijn met elkaar. Binnen de ICT zijn vele verschillende 
productgroepen en die zijn niet echt met elkaar te vergelijk. Zou zouden bijvoorbeeld twee cloud 
manufactors naast elkaar gezet kunnen worden. De organisatie waar de onderzoeker nu mee spreek 
heeft alles op het gebied van ICT wel in huis daarom lijkt het de contactpersoon zeer voornaam om 
een juiste casus op te zetten.  
7. Mogelijke onderzoekgroepen 
De contactpersoon denkt graag mee welke onderzoeksgroepen interessant kunnen zijn. Zodoende 
worden een aantal optie voornamelijk op product niveau besproken. Daarbij worden ook een aantal 
consumenten scenario’s aangehaald die niet direct in aanmerking komen voor dit onderzoek. De 
meest vergelijkbare groepen zullen liggen op infrastructurele producten en of verschillende cloud 
applicaties en programma’s. Gezien de achtergrond van de contactpersoon brengt deze de 
onderzoeker in contact met zijn manager die meer geschikt is om te ondervragen voor het 
onderzoek en ook kan bepalen wie er in aanmerking zouden kunnen komen. 
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Open Universiteit: Advantage studie in Management 
Datum: 30-05-2016 
Locatie: Bij de manufactor 
Voor Interview: Business Development verantwoordelijk voor partners. 
Duur: 30 min 
Opgenomen: nee 
Toelichting: Naar aanleiding van het eerste gesprek met de marketing verantwoordelijke 
heeft dit gesprek plaatsgevonden. Doel van het gesprek is meer informatie achterhalen 
betreffende de inzet van het partnerkanaal, strategie voor de toekomst en het in contact 
komen met de juiste personen voor de interviews. 
 
1. Achtergrond huidige rol 
De contactpersoon is verantwoordelijk voor het business development van partners en het 
partnerknaal.  De contactpersoon scout en traint partners en helpt bij het bouwen aan de juiste 
skills en ervaring die nodig zijn om de eindklant succesvol te bedienen met de technologie van de 
manufactor. Dit kan door nieuwe technologische business partners of de introductie van nieuwe 
technologie bij bestaande partners. “Met als einddoel dat de klant super tevreden is”.  
 
De contactpersoon is zodoende verantwoordelijk voor de nieuwe partners maar ook bestaande 
partners. Echter ligt de focus op het scouten en uitbouwen van de nieuwe partners en houden twee 
andere teamleden zich bezig met de bestaande partners die gemanaged worden vanuit de 
manufactor. Deze teamleden houden zich bezig met een zo groot mogelijk toegevoegde waarde 
bieden voor de eindklant en schakelen hiervoor één op één met de bestaande partners. Deze 
collega’s kom en het meest in aanmerking voor het onderzoek.  
2. Visie Manufactor 
De manufactor focust zich voor de komende jaren voornamelijk op het co-cellen met de partners. 
Dit om gezamenlijk meerwaarde toe te voegen voor de eindklant. In het verleden lag de focus 
voornamelijk op het managen van de partners, dit geld overigens voor vele manufactors in de ICT. 
Dit hield in dat een partner gerecruit worden, ondersteund bij de eerste deals door middel van 
training en daarna de pipeline en de deals op wekelijkse basis doornemen. Dit is meer controle van 
waar de partners mee bezig zijn om een goed beeld te krijgen van de pipeline en de te verwachten 
deals. Echter zitten de meeste partners daar niet direct op te wachten. Tevens blijkt dat ICT 
systemen een beter inschatting kunnen maken van de deals dat dan een persoon dit kan. De BI 
technologie geeft een beter inzicht, dus wat is dan de toegevoegde waarde van het in kaart brengen 
van de pipeline. De focus gaat nu meer naar hoe kan de partner ondersteund worden om de 
eindklant zo goed mogelijk te bedienen. Elke partner vraagt daarin een ander aanpak. Zodoende 
wordt de buying journey in kaart gebracht en gekeken welke ondersteuning gewenst is bij welke  
fase in de buying journey. Nieuwe partner kunnen bijvoorbeeld ondersteuning gebruiken bij het 
closen van de eerste deals maar partners die producten al meerder jaren gebruiken hebben meer 
aan technische ondersteuning. Zo wordt geprobeerd samen toe te werken naar het verkopen van de 
producten.   
3. Partner relatie management systeem 
De partner krijgen ondersteuning op vele verschillende wijze. Dit kan zijn via online informatie en 
trainingen tot ondersteuning bij de verkoop en technische issue bij de eindklant op moment van de 
implementatie. Partners worden ingedeeld op product specialisatie en beoordeeld op basis van de 
verkoop van deze producten. Zodoende worden partner ingedeeld in: Gold, Silver en Brons en 
hebben ze op basis van die criteria verschillende voorrechten ten opzicht van ander partners. 
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Bijvoorbeeld marketing en sales ondersteuning van uit de manufactor kan één van de voordelen 
zijn.  
4. Strategische focus 
Dit ook met het oog op toekomstige ontwikkelingen binnen de sector zal de strategische focus van 
de partner verantwoordelijke veranderen. De Business development verantwoordelijk initieert dat 
verwacht wordt dat er steeds meer niet ICT partner bij zullen komen die ICT technologie van de 
manufactor gebruiken om een unieke waarde te kunnen leveren aan de eindklanten. Een voorbeeld 
hiervan is een leverancier van betonvloeren. Deze leverancier wil slimme vloer gaan introduceren 
waarmee zijn klant (bijvoorbeeld supermarkten) kunnen zien hoe looppad van de klant eruit ziet op 
basis waarvan zijn klanten dan weer effectiever verkooproutes kunnen uitzetten. Om een “slimme 
vloer” te verkopen heeft deze specialist technologie nodig en deze kan de manufactor in kwestie 
leveren. Echter zal de eindklant niet door hebben dat de technologie van de manufactor in de vloer 
zit en dit zal de eindklant ook minder uitmaken. Waar binnen het traditionele kanaal nog 
voornamelijk producten van de manufactor worden gekocht bij een partner die gespecialiseerd is in 
deze producten voor een bepaalde sector. Hierbij is  het dus voornaam om te kijken hoe de partner 
gecommiteerd kan worden aan de manufactor en is de afhankelijk kleiner. Tevens heeft de 
manufactor minder invloed op de klanttevredenheid van de eindklant en meer afhankelijk van de 
expertise die de partner heeft.  
5. Fulfilment 
“Met als einddoel dat de klant super tevreden is”. De manufactor focust zeker op het leveren van 
fulfilment aan de eindklant. Echter geld dat de twee personen die zich daar mee bezighouden vooral 
kijken naar het co-cellen met partners. Zodoende gaan ze vaak mee naar eindklanten om de 
producten uiteindelijke te verkopen. Hierbij worden technisch specialisten aangehaald wanneer 
gewenst voor de eindklant. Tevens kunnen implementatie partner worden aangehaald met de 
nodige ervaring in de sector om zo te kunnen voorzien in de verwachting van de klant. Dit mede ook 
om de systemen live te krijgen op het moment dat de eindklant vraag. Echter wanneer dit niet direct 
invloed heeft op het commitment van de partner en de klanttevredenheid van de eindklant is het de 
vraag of de budgetten die hiervoor worden ingezet door de manufactor relevant worden ingezet. 
Wellicht kan dit geld  beter besteed worden aan ander ondersteuning om meer commitment te 
creëren.  Dit zou een mooi case zijn om de collega’s erbij te betrekken, aldus de verantwoordelijke 
voor het business development.  
6. Mogelijke onderzoekgroepen 
De contactpersoon geeft weer dat de onderzoekgroep voornamelijk partners moeten zijn die al 
langere tijd partner zijn binnen het bestaande kanaal. Nieuwe partner zoals aangehaald in het 
strategische voorbeeld hebben toch een heel ander commitment als het bestaande kanaal. Hierbij 
zouden de partner die infrastructurele ondersteuning bieden het meest in aanmerking komen. Deze 
partner worden veel ondersteunt door de manufactor en de partnermanager in het co-cellen. 
Mocht nu blijken dat die resourches beter anders ingezet kunnen worden dan heeft het onderzoek 
ook toegevoegde waarde voor de manufactor. De contactpersoon gaat polsen bij de twee collega’s 
of ze ervoor openstaan en welke partners allemaal aansluiten. Tevens is het mogelijk een 
introductie te doen bij een andere manufactor die zich ook bezig houdt met infrastructurele 
oplossingen en waar de contactpersoon in het verleden meerder jaren gewerkt heeft. 
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Bijlage 4 Transcripts interviews (hoofdonderzoek) 
Transcript Interview 1 
Interview: Leverancier 
06-07-2016 
 
Interviewer 
In ieder geval nogmaals welkom! Dank je dat je mee wilt doen aan het interview. Zoals net al 
even toegelicht wordt het volledig opgenomen, en Uuh wanneer het uitgetypt is in een 
transcript zal ik het gesprekje verwijderen. Op jou verzoek ook alles anoniem, ofwel alle 
namen zullen uit het transcript worden gefilterd. Dus laten we starten.  
 
Ik was allereerst even benieuwd naar je huidige rol, zeg maar huidige functie en de 
betrekking tot het partnerkanaal daarin. 
Respondent 
Ik ben verantwoordelijk als marketingmanager voor alle commerciële marketing richting 
onze kanalen. Dus ik ben niet verantwoordelijk voor brochures, website. Ik ben puur 
verantwoordelijk voor, marketing en sales strategische campagnes, evenementen, eigenlijk 
alles, alle marketing activiteiten waar een omzet tegenover kan staan. Dus ben niet 
verantwoordelijk voor spiegeltjes en krantjes. Ik ben verantwoordelijk voor leadgeneratie, 
evenementen, campagnes enz. En de strategische marketing plannen. 
Interviewer: 
Oké en zijn daar dan ook altijd direct partners bij betrokken? 
Respondent: 
Uh dat is alleen maar met partners. Dus uh ik doe alles samen met partners. Mijn budget is 
ook voor driekwart gebaseerd op partner budget. Van elke euro mag ik 75 cent in 
samenwerking met een partner en 25 cent kan ik uitgeven aan acties wat ik bijvoorbeeld 
gecombineerd met partners doe of alleen voor xxxxxx. 
Interviewer: 
Ook duidelijk. Je geen eigenlijk weer alles loopt via partners. Dus eigenlijk jullie volledige 
omzet die je genereert komt via partners? 
Respondent 
Ja in Nederland wel. In België gaat ongeveer een kleine 10 procent via een direct 
saleskanaal. Maar dat behandelen wij ook als een partner zijnde. Dus ze hebben hun eigen 
kleine marketing bijdrage. We behandelen zo ook echt als partner. Ze krijgen geen voorkeurs 
behandeling in tijd of wat dan ook. Dus eigenlijk zien we dat kanaal ook als partner kanaal. 
Interviewer: 
Werken jullie dat met een Authorised Resseler kanaal? 
Respondent: 
Je bedoelt met een model, een certificering model 
Interviewer: 
Ja een gesloten kanaal, een certificering kanaal of juist een open kanaal? 
Respondent: 
Wij werken met een certificering kanaal voor onze directe partners. Daarin hebben we 4 
levels. In principe kan iedereen die een training heeft gevolgd een partner zijn. We werken 
ook niet meer met omzet limieten in het partner programma is omzet geen belangrijk 
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onderdeel. Kennis is het belangrijk onderdeel. We certificeringen ze op basis van kennis, dus 
hoe meer kennis hoe hoger de status. Aan de distributie kant is dat wat anders. We hebben 
geen, we hebben wel een partner programma voor resellers, maar het is aan de distributeur 
om te bepalen of ze dat gebruiken of niet. Een distributeur hanteert vaak, wanneer iemand 
eens in de zoveel tijd een toestel koopt, dat is wel een reseller maar die certificeren we niet. 
En als wat meerdere oplossing verkoopt waarvoor je echt getraind moet zijn dan pas geven 
wij echt een status mee, dan worden er contracten afgesloten. 
Interviewer: 
Zit er dan ook nog verschil in de producten die de partner kan bieden. Jullie doen telefonie, 
VoIP onder andere? 
Respondent: 
Uhm. De scheidslijn in de producten is vrij klein. Met name in het kleinere segment, op 
moment dat je een telefonie oplossing koopt zitten alle facetten daarin in. Ga je meer naar 
het hogere segment dan zijn er verschillende onderdelen waarop je getraind en 
gecertificeerd moet worden. Maar we proberen onze product laag zo plat mogelijk te 
houden. We hebben uit het verleden wel verschillende telefooncentrales en ook Cloud 
oplossingen en dergelijk en de applicaties die daar achter hangen proberen we terug te 
brengen naar één applicatie laag. 1 applicatie voor UC, 1 voor contact centers enzovoort, die 
voor alle oplossing toepasbaar is. Dus, we maken daar niet echt een onderscheid in. 
Natuurlijk zijn die oplossing die we hebben, de verschillende telefooncentrales die zijn wel 
verschillend toepasbaar op de grote van een groep. Een voorbeeld, een MX1 dat is voor 
grote bedrijven die kan tot 500.000 gebruikers en eigenlijk toepasbaar vanaf 1.000 
gebruikers, Umm een reseller die met alle respect een PC winkel die af en toe lokaal een 
telefonie centrale verkoopt heeft er helemaal niets aan. Daar zit ook twee weken training 
aan vast. De kosten werken dan niet op tegen wat het gaat opbrengen 
Interviewer: 
Echt voor de grote Enterprise bedrijven dus? 
Respondenten: 
Ja, dus we hebben ook kleinere oplossingen waar je minder trainingen voor nodig hebt of 
Cloud oplossingen waarvoor je eigenlijk niet eens een voorraad of wat dan ook hoeft te 
hebben. Je hoeft alleen een training van ik meen uit mijn hoofd 500 euro te volgen. En voor 
de rest hebben we alleen een verkoper nodig. Ook de installatie en dergelijke kun je 
helemaal uitbesteden. Dus dat maakt het zo simpel mogelijk. 
Interviewer: 
Je verkoopt dat licenties zeg maar. 
Respondent: 
Ja, dan maken we het ook zo makkelijk mogelijk voor iemand om de oplossing te verkopen. 
Interviewer: 
Ja oké, dat schets een duidelijk beeld van jullie bedrijfsvoering. Als je dan even kijkt, je zegt 
we doen alles via het partnerkanaal. Een van de performance indicatoren van partners om 
het zo maar te zeggen, waarbij ze laten zien is commitment. Ook het commitment naar de 
leverancier. Waarbij commitment staat voor dat je vanuit beide kant bereid bent om korte 
termijn offers te doen om er op langere termijn weer voordeel uit te halen. Merk jij veel 
commitment bij je huidige partners of juist niet? En de bereidheid om te investeren. 
Respondent: 
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Uhhhh. Ja, die zijn er absoluut. We hebben partners die allee maar dedicatie xxxxx doen. 
Maar je merkt op moment dat ze twee of meer producten gaan verkopen dat je tegen elkaar 
wordt uitgespeeld wordt. Dat zeggen ze van, ja ik krijg mijn training bij vendor x gratis of ik 
krijg dit gratis of een huiscentrale, ja we hebben nu al jarenlang dit maar nu komt en 
concurrent met je krijgt een huiscentrale gratis. Maar wat gaan jullie doen of waar krijgen 
we korting. Dat merk je wel, waar zit het commitment in. De commitment wordt niet altijd, 
soms wel, maar niet altijd ook echt uitgesproken. Het is vaak een gentlemen agreement 
zonder dat het echt besproken wordt van oké, we spreken een target af en dat is ook geen 
vast commitment, maar we spreken een target af jullie gaan bijvoorbeeld dit jaar 1 miljoen 
doen. Haal je dat dan krijg je een extra bonus, maar er zitten geen consequenties aan als je 
dat niet aanhaalt. Die zitten er daadwerkelijk wel aan uiteindelijk, op moment dat je niet 1 
miljoen doet maar 500 duizend euro dan krijg je het volgende jaar minder ondersteuning. 
Dat begrijpt een partner ook maar dat is niet iets wat je uitlegt en het is ook niet altijd. Ik ken 
een partner in België die is van 750 naar 300 duizend euro gegaan maar daar waren hele 
duidelijk reden voor. Er waren mensen ziek geworden en dergelijk. Dan zeg ik niet van 
volgend jaar krijg je geen ondersteuning. Heel veel is het ook op gevoel. Is er voldoende aan 
gedaan om het te doen. 
Interviewer: 
Maar acht jij het commitment van een partner essentieel om succesvol te zijn of eigenlijk is 
het in de bedrijfsvoering niet direct nodig we kunnen ook succesvol zijn met een partner die 
minder commitment is. 
Respondent: 
Het ligt eraan in welke zin je commitment noemt. Als jij het ziet als iets dat je op papier zet 
en onderstekend dan acht ik dat totaal niet belangrijk. Commitment zit in de tijd en effort 
die je in elkaar steekt. Als ik zie dat een partner met wie we eigenlijk de minste afspraken 
hebben maar waar ik het meeste mee overleg en waarmee we het meeste doen dan vindt ik 
die commitment veel hoger als met een partners waar we een heel mooi plan mee hebben 
liggen. Een markeing plan van 17 pagina’s, ik zie die mensen nooit en er wordt niets van het 
plan uitgevoerd. Ze halen de target wel dus in die zien zegt de sales verantwoordelijke het 
commitment is prima. En ik denk qua marketing welke commitment heb ik, ik zie die mensen 
nooit. Er wordt niet uitgevoerd wat we hebben afgesproken, ik heb er alleen tijd in gestoken 
om het plan samen te maken en dat is het. 
Interview: 
Ja, je zou commitment ook nog in kunnen delen in twee vormen van commitment. Je hebt 
affectief en calculatief commitment wetenschappelijk gezien. Affectief commitment gaat 
meer in op het feit dat de partner graag een relatie met jou aangaat. Dat hij dat gunt. Is er 
sprake bij partner denk je van affectief commitment richting jullie. 
Respondent: 
Gunning is zeker een belangrijk onderdeel. Uhh, Ik denk dat, dat 70% op basis van relatie 
gaat. Prijs is vaak een doorslaggevende factor, of laat ik het zo of anders zeggen. Marge is 
een doorslaggevende factor. We hebben een partner die zegt ook heel duidelijk van de 
relatie met een andere vendor is beter maar ik heb bij jullie betere marges en dat is jullie 
geluk. Maar er zijn ook partner die zeggen, bij andere partners een betere marges maar ik 
heb bij jullie een beter gevoel dus ik gun het jullie meer. Dat stuk zit er vaker. Op moment 
dat je merkt dat een samenwerking goed is dan, en we noemen het ook vaak gunning dat 
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woord valt ook heel vaak. Je gunt elkaar veel meer, uiteindelijk vindt iedereen een fijne 
samenwerking belangrijkere dan een vervelden samenwerking met meer marge. Je merkt 
bedrijven die een vervelende samenwerking met meer marge wel pakken, dat die vaak 
een kortere termijn relatie hebben met de eindklanten. En vaak een korter bestaansrecht. 
Interviewer: 
Oké, focussen jullie dan ook op bedrijven die dat affectief commitment hebben. Je noemt 
eigenlijk zelf de tweede bron van het commitment het calculatief commitment dat je op 
basis van kosten en bate gaat kijken wat het meest interessant is. 
Respondent: 
Ik denk als vendor in een indirect kanaal dat je alles op basis van een relatie probeert te 
doen. Je probeert alles af te bakenen met contracten, met target is en dergelijke maar alles 
draait ook om je inzet. Het is maar een heel klein deel, en we hebben ze, partner waar we 
niet komen en altijd een target halen. Hartstikke netjes hun werk doen en nakomen wat ze 
zeggen maar dat is maar een heel klein deel. 
Interviewer: 
Heb jij enige idee hoe groot dat deel is, procentueel of hoe jij dat ziet? 
Respondent: 
In Nederland zijn dat 2 van de 22 partners dus iets meer dan 9% procent uit mijn hoofd. 
Interviewer: 
Ja, dat krijgen we er wel uitgerekend, haha 
Respondent: 
Haha 
Uh, dus is niet zo groot deel, kijk ik naar België dan is dat 1 op de 26. Ja, dat zijn bedrijven die 
vaak een eigenaar hebben die het zelf is begonnen. Dat klinkt heel raar maar die is jaren 
geleden begonnen en heeft zijn eigen manier ontwikkeld en werken ook vaak regionaal. Die 
werken weer op basis van hun relatie. Die vinden de relatie met hun eindklanten weer 
belangrijk. Dat zijn dan hele specifiek bedrijven die ook echt. In België is er een voorbeeld: ik 
werk alleen maar in een regio in een straal van 30 kilometer om ons bedrijf heen. Die 
bedrijven ken ik allemaal, ik weet precies wat ze hebben staan en hoe oud het is en hoe en 
wat en ik weet precies waar ik moet aankloppen op welk moment. Die man kan aan het 
begin van het jaar zeggen ja weet je dit jaar kan dit dit en dit gaan vallen en ik ga aan het 
einde van dit jaar dit doen. Nou voor ons is het dan te weinig en dan krijg je iets minder van 
ons terug. Prima het is voor mij genoeg om te overleven. Maar dat zijn, dat is echt een heel 
klein groepje. Dan heb je een groep die omzet doen zonder dat je er naar hoeft te vragen 
maar totaal onberekenbaar zijn. Een partij in Nederland xxxxxxxxx, vaak de grotere partijen. 
is een grote partner van ons. We weten gewoon op voorhand niet wat we er aan hebben. 
Sowieso veranderden ze per jaar 3 tot 4 keer hun strategie. En komt er eens een project 
voorbij, je hebt heel weinig invloed in projecten. Ze hebben heel veel mensen rond lopen, je 
kan al die mensen niet tegelijk ondersteunen. Je probeert je invloed te hebben op weinig 
mensen maar die hebben ook maar een kleine invloed op de totale omzet. En dan heb je de 
partner, waar we invloed kunnen hebben. Door die relatie goed te houden hebben we meer 
effect op de projecten. We kunnen ondersteunen, we kunnen ze helpen, we kunnen demo s 
geven, we kunnen een goed gevoel geven. En dat werkt vaak bij de verkoop van zulke 
partijen, hoe meer je ze helpt en hoe minder je zelf hoeft te doen. Hoe beter het werkt. 
Interviewer: 
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Ja ondersteuning. Oké. Dat brengt me eigenlijk ook bij het volgende onderwerp. Een ander 
performance indicator is vaak de eindklant tevredenheid. Hoe tevreden is je eindklant die 
het product afneemt. Bij tevredenheid kijk je dan meer naar het geen zeg maar wat de klant 
heeft waargenomen aan de levering van een product of een stukje services. Daarnaast heb 
je nog een aantal aspecten. Hebben jullie als leverancier een beeld hoe tevreden de 
eindklant is? 
 
Respondent: 
Te weinig. We zijn er wel mee bezig. In ons partner programma zit ook een vaste, uh 
klanttevredenheidsonderzoek maar die vindt ik te klein. Dus dat betekend dat onze platina 
partners 20 klanten moeten aanleveren en dat wordt steeds minder. Terwijl zo n platina 
partner heeft veel meer klanten. Ik zou het liefste zien dat we dat bij alle klanten doen. Want 
wat gaat zon partner doen die gaat zeggen van oké ik moet een 
klanttevredenheidsonderzoek doen, 20 klanten ik stuur 20 van mijn meest tevreden klanten. 
Als partner zijnde is dat ook niet helemaal slim want je krijgt geen realistisch beeld. Je hebt 
er ook bij die zeggen van weet je, ik doe mijn twintig kritische partners. Het geeft ook geen 
beeld van hoe de totale organisatie in elkaar zit.  
Interviewer: 
Ze hebben daar ook de vrijheid in om te kiezen zeg maar? 
Respondent: 
Als ze maar niet het jaar daarvoor hebben meegewerkt. De meest slimme partners van ons 
zeggen, joh wat kunnen we doen om een klanttevredenheidsonderzoek te houden. En dat 
doen we ook steeds meer met partners, gewoon wij faciliteren een 
klanttevredenheidsonderzoek en zeggen oké, hoe groot is je totale instal base. Dan moeten 
we minimaal x procent doen om het representatief te maken en lever maar adres aan. Dan 
zijn er partner die hebben 700 klanten en dan moet je er minimaal 200 aanleveren maar alle 
700 mag ook “Be My gast”. Zo n partner weet ook wat er leeft. Ja, we komen als we op 
cijfers gaat aanduiden. We hebben partners die hebben een keer een 4,8 gescoord maar die 
hebben kritische klanten gestuurd en we hebben een keer een 9,7 gescoord zien worden. En 
waarbij echt maar echt 1 was die zei ik ben niet tevreden waarvan onze partner ook zei, ja 
die had er ook niet tussen moeten zitten want die is ook overgestapt dus zij hebben een fout 
gemaakt, weet je dus. 
Interviewer: 
Jajajajajaja. 
Respondent: 
Ik zou veel meer willen weten van de eindklanten, natuurlijk ook wel een stukje over 
tevredenheid maar ik denk dat daar met name bij de sales de kennis wel zitten als het om de 
grote project gaat en dat sales daar wel wat vaker bij betrokken is. Dan zien we de 
eindklanten wel eens bij demo’s en andere zaken en bij implementatie kan het ook wel eens 
voorkomen dat onze engineers over de vloer komen.  
Interviewer: 
Ja, kun je lastig inschatten zeg maar of de partner zeg maar voldoet aan de verwachting van 
de gemiddelde klant. 
Respondent: 
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Ja. Wie spreek je uiteindelijk, dat zijn vaak de zeer tevreden klanten, die willen referentie 
worden en die komen naar je events. We hebben een user groep maar daar zitten eigenlijk 
alleen maar tevreden klanten in. Een ontevreden klant denkt vaak ik ga iets anders zoeken ik 
wil hier niet meer tussen zitten. 
Interviewer: 
Kan ook in een andere user groep gaan zitten zeg maar. 
Respondent: 
Uiteindelijk als hij een andere oplossing kiest wel ja. En uh dat is het lastige daarin. Dat heb 
je zelf ook op moment dat je ergens niet tevreden over bent ga je daar ook niet heen. 
Interviewer: 
Ja inderdaad. 
Respondent: 
Stel je koopt een TV van Sony en Sony geeft een groot feest en als je denkt mooie tv 
misschien heb ik nog wat leuks. Maar als je denkt rot tv en ik ga volgend jaar een Philips 
kopen dan denk je ook stik erin. Er zijn maar weinig die zeggen ik ga er heen maar dan wil ik 
ook mijn mening ventileren. En het is vaak te moeilijk om er iets mee te doen. 
Interviewer: 
Ja dat schets wel inderdaad. En je hebt natuurlijk je klanttevredenheid, die je kunt indelen in 
groepen. Dus klanten die tevreden zijn over het product, het leveren van het product of de 
ondersteuning bij het product dan kom je meer bij de services terecht. Of juist de 
communicatie vanuit de leverancier en partner, zelfs wanneer het minder gaat. 
Respondent: 
Verwachtingen 
Interviewer: 
Ja, wat denk jij dat vanuit jullie productgroep het belangrijkste is voor de eindklant? 
Respondent: 
Ik denk dat het, dat is afhankelijk tussen het MKB en Enterprise. In Enterprise is het veel 
belangrijk dat je vooraf weet waar je aan toe bent, dat is verwachting en dat je die 
tussentijds kan bijstellen. We zien heel vaak projecten van ja, of ja heel vaak, het gebeurd 
met regelmatig als een klant niet tevreden is dan is het 9 van de 10 keer dat er vooraf iets is 
beloofd wat we achteraf niet hebben na kunnen komen. Omdat het ook helemaal niet 
haalbaar was. Maar dan is er gewoon op de één of ander manier te enthousiast geweest met 
ja dan kunnen we dat wel doen. Dus verwachting zit erin. Kijkend naar het MKB, uhhh dan 
is sowieso de relatie al een stuk minder belangrijk, oké is het op tijd gegaan en is het goed 
gegaan en kan ik zo snel mogelijk aan de slag. 
Interviewer: 
Ja productiviteit. 
Respondent: 
Ja, in het MKB is een doorlooptijd 3 a 4 maanden en in het Enterprise kan dit 3 tot 4 jaar zijn 
dus dan is de beleving ook heel anders. 
Interviewer: 
Oké En, uhhhh je geeft eigenlijk weer dat de eindklanttevredenheid die hebben we niet altijd 
even scherp staan. Wordt daar een partner daar nog op afgerekend. Op basis van die 20 
interviews kun je dat misschien lastig doen? 
Respondent: 
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Ik zou het heel graag willen maar het wordt niet gedaan. 
Interviewer: 
Het gebeurd niet op dit moment. Oké duidelijk. Dan zou ik nog even door willen gaan op 
fulfilment capability dus uiteindelijk het leveren van meerwaarde richting de eindklanten. 
Dat kan op verschillende supply chain functies zijn stukje voorraadbeheer, levering 
Respondent: 
Ja 
Interviewer: 
Ook het leveren op tijd, logistiek, kwaliteitscontroles dat het geen ook functioneert op 
moment je het aanlevert zeg maar. Is dat iets waar jullie samen met partners op in spelen, 
op fulfilment capability naar de eindklant? 
 
Respondent: 
Het wordt een steeds minder belangrijk onderdeel heb ik het idee. Waar we vroeger echt 
door bepaalde partijen werden afgerekend op de leveringsbetrouwbaarheid. Dus dat we een 
betrouwbaarheid moesten hebben van 99 procent, dat soort contract situatie zie ik bijna 
niet meer.  
Interviewer: 
Oké. 
Respondent: 
Uh in het MKB is snel leveren belangrijk ook omdat sneller doorlooptijden zijn. Dus daar zit 
vaak een distributeur tussen. De distributeur heeft voorraad. Die kunnen vaak binnen een 
dag leveren. Met name als het om toestellen gaat. Er is een klant en die heeft blikseminslag 
gehad, vrij recent die kunnen ineens niet meer bellen dan is het essentieel dat er zo snel 
mogelijk een nieuwe centrale staat. Gaan we kijken naar Enterprise of overheid of 
ziekenhuizen enz. dan is dat veel minder belangrijk omdat dit langere trajecten zijn. Je 
bespreekt ook, ik noem maar iets ik begin op 1 januari 2014 met het traject, 1 januari 2015 
kom je uit de prijs, kom je uit de oplossing, dan ga je over de prijs onderhandelen. En da joh 
oké dan gaan we nu bestellen dan wordt over 2 maanden geleverd. Dan gaan we alles 
assembleren, alles wat we kunnen assembleren. Dus we gaan uiteindelijk 1 juli 2017 
installeren. Geen probleem. En dan is zo’n partner dat heeft zo’n partner voor zo’n klant 
spullen op voorraad staan om snel te kunnen swoppen. Dus er gaat een toestel kapot, oké 
we hebben iets op voorraad staan. Of zo’n klant zegt zelf geef me maar standaard 10 
toestellen op voorraad want als er iets kapot gaat kan ik het zelf meteen vervangen. Een 
bedrijf van 10 medewerkers zal geen 2 toestellen op voorraad hebben. Een bedrijf als het 
xxxx ziekenhuis hier, die hebben gewoon eigen toestellen op voorraad liggen van ons puur 
om zo snel mogelijk te kunnen swoppen. Puur als er iets gebeurd. 
Interviewer: 
Ja, om flexibel te kunnen zijn.  
Respondent: 
MMM. Er wordt steeds minder focus gelegd. Toen ik in 2007 Channel manager was, was ik 
regelmatig bezig met het achterhalen van de status van de levering want het moet snel, 
snel, snel. En dat bijna elk project gebeurd dat wel eens. Doe maar een gedeelde levering 
want we moeten dat onderdeel nu hebben, want we wachten daarop. En als je nu een 
Channel manager spreekt is dat bijna niet meer aan de orde. 
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Interviewer: 
Nee, oké. En investeren jullie nog wel in fulfilment capability als leverancier, samen met de 
partners? 
Respondent: 
Ja maar op een ander niveau. Waar dat in het verleden veel meer lokaal gebeurd, gebeurd 
dit nu veel meer internationaal. In het verleden hadden we bijvoorbeeld ook lokale 
warehouse voor xxxxx Nederland. Een simpel voorbeeld, België heeft tot vorig jaar 
september een eigen warehouse gehad, deze hebben we niet meer. 
Interviewer: 
Oké, deze staat internationaal. 
Respondent: 
Ja, en worden daar klanten en partners minder blij van. Het was even wennen. Normaal als 
ik bel hebben we binnen 2 dagen een toestel en nu moeten we soms 2 weken wachten. Dat 
is een kwestie van anticiperen, uitleggen en anticiperen. En dan zegt zo’n klant ik neem wat 
extra voorraad, voor het geval dat. 
Interviewer: 
Ja, dat ik zelf wel kan schakelen binnen….. 
Respondent: 
Ja, ga je kijken met, uh een 15 jaar geleden toen was het de ander kant op. Eigenlijk een 
beetje de situatie die we nu weer hebben ook klein resellers. Toen was bijna elke partij 
voorraad houden, die hadden gewoon altijd een voorraad. De rol van een distributeur die op 
een gegeven moment zo iets had van ojee, reseller gingen geen voorraad meer houden, 
want voorraad kost geld. 
Interviewer: 
Ja.  
Respondent: 
Het is een beetje zo. Zo rond 2010 ofzo was het hoogte punt had bijna niemand meer 
voorraad. De hoogtijd dagen van onze distributeur. Dat was echt het piek moment. Nu 
begint dat weer wat anders te worden ook omdat het piekmoment ervoor heeft gezorgd dat 
klanten zelf ook weten, het is niet realistisch om te verwachten als ik ergens heen ga dat het 
er ook ligt. Umm. Als ik het naar de consumenten markt ook wel eens vertaal. Ik verwacht 
ook niet altijd als ik naar een webshop ga dat alles op voorraad is. Daarom staat zo’n 
voorraad indicator er ook bij.  
Interviewer: 
Ja, dat je het wel kunt zien. 
Respondent: 
Ja, op moment dat er geen voorraad van is dan wordt vaak ook een alternatief gegeven. En 
ik denk dat dat ook wel weer het belangrijkste, of een heel belangrijk onderdeel is dat er 
heel veel alternatieve zijn. 
Interviewer: 
Oké. 
Respondent: 
Voorheen was je product ranch veel kleiner en dan moest het dat type zijn. Nu is je product 
ranch veel grotere dus je kan alternatieve bieden. Het heeft verschillende indicaties. Hoe ….. 
Interviewer: 
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Dat is ook een vorm van fulfilment capability natuurlijk. 
Respondent: 
Ja, het is een stukje behoefte, het is een stukje techniek die er allemaal bij elkaar voor 
hebben gezorgd dat, uhhh. Dat lokaal steeds minder belangrijk is. 
Interviewer: 
Oké. Hebben jullie ook een partner relatie management systeem. Zodat een partner kan zien 
hoe het staat met het fulfilment capability online of kan een partner gewoon bellen en die 
krijgt iemand aan de lijn. Hebben jullie er daar wat voor ingericht? 
Respondent: 
Als het puur om voorraad gaat? 
Interviewer: 
Nou meer het partner relatie management systeem. Je managend een partner op een 
bepaalde manier ik neem aan dat er channel manager of een accountmanager op de 
achtergrond zit, misschien ook wel niet. En voor fulfilment capability geld dat natuurlijk ook. 
In hoeverre hebben ze die inzichten, deel je die informatie? 
Respondenten: 
Volgens mij niet. Volgens mij is er niet echt een, buiten een CRM systeem waar we klant 
informatie beheren, uhh is dat er niet lokaal. In het verleden hebben we wel directe en dat 
hebben we nu weer, een internationaal team waar je vragen aan kunt stellen. Oké, is zit met 
dit systeem, of bepaalde tools werken niet. Dan kunnen ze dit internationaal regelen, maar 
het is niet zo dat er een relatie systeem in zit. 
Interviewer: 
Nee, Oké duidelijk waar ik natuurlijk ook naar kijk zijn er natuurlijk bepaalde verbanden 
tussen relaties performance en fulfilment capability in deze en later ook een stukje 
governance mechanisme. Dit wilde ik je even voorleggen hoe jij dat ziet. Stel nou je zou de 
fulfilment capability kunnen verhogen bijvoorbeeld voor de MKB klanten waar direct leveren 
belangrijker is als bij Enterprise zoals je net aangeeft. Uh, zie je dan dat de partner liever of 
graag een relatie met je aangaat op moment dat je dit beter kunt als een andere 
leveranciers, of zie je dat helemaal niet dat kan ook.  
Respondent: 
Uhhhhm, Wat ik zei als je kijkt naar hoe grotere een partner hoe belangrijker de relatie 
wordt. Uh, in het MKB is een partner nog wel eens geneigd, ik bestel iet en als een 
distributeur dan zegt sorry dat hebben we niet op voorraad, prima dan gaan we ergens 
anders heen en kopen we een ander product. Die loyaliteit is een stuk lager, uh heeft dat 
met fulfilment te maken, ja dat kan zeker met fulfilment te maken. Dat heeft ook zeker 
met fulfilment te maken. Uhhh, veel minder met relatie als je ook kijkt naar de hoeveelheid 
partner die wij hebben, in Nederland hebben we 22 partners en even kijken volgens mij 
hebben we 5 channel manager. Als we naar onze distributeurs kijken die hebben 700 
resellers en uit mijn hoofd 8 dealer managers.  
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
Dus, de aandacht die je kan geven aan die kanalen is veel lager. Uh, dus ik durf niet hard op 
te zeggen dat fulfilment het enige is, want ik durf ook wel te zeggen dat een stukje relatie 
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daarin heel belangrijk is want je kunt al die partijen minder aandacht geven. Dus staat dat 
één op één in verhouding, dat denk ik niet.  
Interviewer: 
Nee Oké. 
Respondent: 
Maar ik denk wel dat het belangrijk is als in de Enterprise. 
Interviewer: 
 Ja, want je hebt natuurlijk ook nog het commitment, zeg maar calculatief gezien. Dus op 
moment dat iemand kosten baten technisch voor jou kiest, zie je dan wel dat een verhoging 
van fulfilment capability bijdraagt aan het feit, uh dat die noodzaak tot een relatie met jou 
voelt. Omdat je dat wellicht sneller kan leveren waardoor je goedkoper bent of er is nog een 
ander noodzaak. 
Respondent: 
Puhhh, Uuh. Kijk op moment een partner bij ons grotere is sta je hoger in het partner 
programma en krijg je er meer voor terug. 
Interviewer: 
Mmm 
 
Respondent: 
Uhhh, bijvoorbeeld je krijgt een hoger korting, je kan rebate krijgen, je krijgt marketing 
bijdrages, je krijgt meer aandacht Uuh, in die zin is het heel belangrijk. Maar ik denk dat ook 
een belangrijk, Uuh onderdeel is dat een partner niet zomaar naar een andere partij stapt, is 
omdat ze geïnvesteerd hebt.  
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
Je gaat niet zomaar in het Enterprise ga je een andere product erbij doen. Je bent zo ja 4 tot 
5 mensen ben je gewoon een maand kwijt per persoon. Dus qua alleen al loonkosten ben je 
ongeveer 5 maanden kwijt en dan ben je er nog niet eens, dat is de staart. Dan heb je nog de 
investering op basis van de producten, een demo systeem, training die zelf nog geld kosten 
enz. uh, in het Enterprise zie je ook als zo iets gaande is dat dit een traject is van 2 tot 3 jaar. 
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
Dus ik denk dat fulfilment zeker wel belangrijk maar ook hier weer niet, uh ik denk dat een 
partner niet zegt van weet je wat je levert niet altijd op tijd ik ga maar eens iets anders 
zoeken. 
Interviewer: 
Maar wat je net eigenlijk ook benoemd zijn ook wel fulfilment capabilitys. Niet zo zeer 
fulfilment capabilitys. Eigenlijk zeg je in het Enterprise biedt je meer informatie, waardoor ze 
die klanten kunnen beleveren, dat is ook op basis van fulfilment capabilitys. Daardoor voelen 
ze meer noodzaak en zie je dat ze minder snel naar een ander leverancier gaan. 
Respondent: 
Een groot zakelijk partner is bij ons veel meer, uh aan de ene kant veel meer op zichzelf 
gewezen. Ze moeten steeds meer inhouse capaciteit hebben dus, uh waar bijvoorbeeld een 
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distributeur op moment dat er een reseller komt ik heb dit systeem nodig voor zoveel 
mensen enzovoort calculeert de distributeur dat voor ze.  
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
Een Enterprise partner van ons daar zeggen we je moet de calculatie zelf doen. Je moet zelf 
weten welk kabeltje moet waar aangesloten worden, wat heb je van ons nodig en wat heb je 
extern nodig. Wij leveren als xxxx, zijnde alleen xxxx spullen uit aan onze partners. Een 
distributeur kan zeggen, jij hebt een centrale nodig en heb je ook nog een centrale deurpost 
nodig of weet je wat we hebben ook de deurpost voor je. Heb je nog een alarm systeem 
nodig dan kunnen we dit ook voor je leveren. Heb je een kassa systeem nodig dan kennen 
we ook een partij voor. Dat is veel meer een one stop shop. Uhhhm, ja ik denk aan de ene 
kant is dus uhm, is het heel belangrijk en aan de andere kant is de zelfredzaamheid van een 
partner belangrijk en die liggen ook weer heel dicht tegen elkaar aan. Dit omdat ze heel veel 
geïnvesteerd hebben in die zelfredzaamheid. Door die zelfredzaamheid krijgen ze ook weer 
een hoger korting. 
Interviewer: 
Ja 
 
Respondent: 
Dat kan omdat we daar minder energie in hoeven steken. Aan de andere kant hebben we 
ook pre-sales mensen zitten. Die weer heel erg in zo’n voortraject betrokken zijn, meehelpen 
denken in de oplossing, wat is nu de juiste manier van aanbieden enz. Ja, vindt het lastig om 
te zeggen is dat een doorslaggevende factor of niet. Kijk op moment je niet levert, niet 
perfomed gaan ze altijd naar een andere partij opzoek. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Zijn je producten slecht, komen ze niet meer. Uh, houdt je je niet aan je beloftes, want dat is 
het uiteindelijk dan gaan ze weg. Uh, Je kan je niet altijd aan je beloftes houden maar als je 
uit kan leggen waarom niet dan blijven ze loyaal. Ik probeer het ook even voor mezelf te 
begrijpen 
Interviewer: 
Ja, Ja. 
Respondent: 
Uhm, Maar ik vindt het heel lastig. 
Interviewer: 
Volgens mij heb je het wel helder geformuleerd. Ik zie wel wat je bedoelt, je hoeft niet zwart 
op wit daar een conclusie in te trekken. Het ging er meer om hoe zie je dat. 
Respondent: 
Het is meer, wat ik net zei je hebt de partner in Nederland 2 van de 22 die aan het begin van 
het jaar zeggen, dit wordt het plan, dit gaan we doen en we gaan zoveel halen enz. Zolang 
jullie maar op tijd leveren, voor deze partner is dat weer belangrijk. Op moment dat je 
zorgt dat de tools altijd beschikbaar zijn. Als je zorgt dat als je online trainingen aanbiedt dat 
we er bij kunnen, is dat veel belangrijker. 
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Interviewer: 
Ja, het is ook individueel per partner. 
Respondent: 
Ja, ja.  
Interviewer: 
Oké, ik had alleen dezelfde verhouding ook richting een verhoging van Fulfilment capability’s 
en uiteindelijk tevredenheid vanuit de eindklant, dat kan dan zijn op product niveau, 
services, lering, communicatie dat zijn er 4. Verschillende onderdelen, verwacht jij nog dat 
een verhoging van fulfilment capability’s bijdraagt aan uiteindelijk de eindklanttevredenheid. 
Of kun je dat lastig invullen want je gaf net weer ik weet niet zo zeer hoe tevreden mijn 
eindklant is. 
Respondenten: 
Nee, ja ik denk dat het, uh, dat onze fulfilment capability’s naar de partner heeft wel invloed 
op de eindklant, maar minder dan 10 jaar geleden. Dus wat ik net zei, leveringstijden zijn in 
Enterprise veel minder belangrijk geworden. 
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
In MKB zijn ze wel belangrijk. Wat ik net zei, ja op moment dat een reseller zegt kan je op 
tijd leveren en je zegt nee, dan gaan ze ergens anders heen om wel te kunnen leveren. 
Omdat anders de klanttevredenheid van de eindklant in gedrang komt. 
 
Interviewer: 
De snelheid in het kanaal is daar belangrijker. 
Respondent: 
Ja, Kijkend naar de conflicten op Enterprise niveau dan is dat uh dat zit dat toch vaak in de 
communicatie. Huh, dus het kunnen doen en het beloven van. Een eindklant vraagt ik wil x, 
kan dat. De partner vertaalt dat in zijn beleving aan ons net iets anders, wij geven dat terug 
aan de partner en die legt het net weer anders aan de eindklant uit. Hele kleine verschillen 
kunnen hele grote verschillen maken. Zit dat in je vervullingsvermogen, nee ik denk dat dit 
meer in de communicatie zit. Ik denk op laag segment dat die fulfilment op 
klanttevredenheid een veel grotere invloed heeft als op groot zakelijk 
Interviewer: 
Oké, Als je dan kijkt naar die Enterprise organisaties, he als je dus een verhoging van 
fulfilment capability  kan creëren voor een partner waardoor hij een betere communicatie 
naar de eindklant kan doen en je zegt eigenlijk die communicatie draagt bij aan de eindklant 
tevredenheid. Zie je dan dat verband of haal ik dan iets aan wat je niet ziet. 
Respondent: 
Nee, ik denk niet dat dat het is. Wat we proberen is invloed te hebben op de 
klanttevredenheid door in ons partner programma heel veel waarde te hechten aan 
kennis. Dat onze partners weten wat ze moeten doen, om ook dat communicatie stuk zo 
helder mogelijk te houden. Uhh, dus in die zin proberen we zeker invloed op te hebben, 
maar ik denk dat ook daar meer in de relatie zit in een lange projecten dan in de fulfilment 
op verschillende niveaus 
Interviewer: 
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Ja 
Respondent: 
Uhm, of het moet faliekant misgaan in een productie fout. Dat kan voorkomen, we hebben 
wel eens dat er uit de fabriek toestellen komen met een defect display dan is dat inderdaad 
wel een issue maar dat is incidenteel maar dat is niet iets structureels. 
Interviewer: 
Nee, Oké, duidelijk wat mij aangaat. Je hebt ook nog binnen je partnerrelaties tenminste als 
je het wetenschappelijk onderbouwt een aantal ander factoren die van invloed kunnen zijn 
op de performance. Eentje daarvan is dan contractuele governance dus eigenlijk komt dat 
gewoon neer op dat je contracten afsluit met partners ja dan nee. Waar je bijvoorbeeld 
rollen en verplichting in vermeld, en verantwoordelijkheden en misschien ook wel sancties 
en juridische straffen op moment ze die niet nakomen. Je zegt net zelf al je werkt met 
gecertificeerde partner. Uhhh, hebben jullie ook die vormen van contracten met partner, of 
uitgebreide contacten. 
Respondent: 
Uh, ja iedere partner heeft een partner contract daar staan bepaalde voorwaarden in 
waarin voor ons bijvoorbeeld de betalingstermijn belangrijk is, hoe snel naar levering moet 
je betalen. Daar staan ook de consequentie in genoemd. Bijvoorbeeld als je een 
betalingstermijn hebt van 35 dagen en je haalt dat niet dan staat daar iets tegenover. Heb je 
een betalingstermijn van 90 dagen dan zijn de consequentie vaak hoger als bij 35 dagen. Aan 
de ander kant kan er in een contract staan, oké je betaalt binnen twee dagen dan krijg je een 
extra korting. 
 
Interviewer: 
Ja oké. 
Respondent 
Er staan geen sancties in stel dat je de target niet haalt dan krijg je een boete van x. Wat er 
wel weer instaat je minimale bestel waarde moet zoveel zijn anders betaal je verzendt 
kosten. uh ook onderhoud, dus je SLA, je services level agreement staat heel gedetailleerd 
uitgeschreven. Wat kan je verwachten op welk moment. Ook wat eisen we van jou als 
partner, wij hebben als xxxxxx zijnde geen 24 uur services. We hebben niet 24 uur per dag 
iemand aan de telefoon zitten. Er zijn partijen die dat nodig hebben, we kunnen dat niet 
verwachten van een pc boer om de hoek. Maar als de pc boer om de hoek een 
kinderdagverblijf, dat is een slecht voorbeeld. Uhhh, een bakkerij die s ’nachts moet werken 
en die heeft te weinig spul om zijn brood te maken en zijn telefooncentrale ligt eruit ja die 
heeft direct hulp nodig, die moet direct kunnen bellen. Nu is dat tegenwoordig wellicht 
makkelijk, je pakt je mobiel en je belt als nog. Maar, die heeft op dat moment hulp nodig 
dan stellen we die eis niet aan de pc boer op de hoek, maar dan stellen we die eis aan de 
distributeur. Distributeur jij moet 24/7 kunnen leveren. Aan onze directe partners stellen 
we bijna altijd die eisen. Als je bij ons direct inkoopt dan moet je ook 24/7 kunnen leveren 
want wij kunnen het niet. De wat kleinere direct partners vangen dat af met een 
dienstverlenend partij. 
Interviewer:  
Ja 
Respondent 
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Uh, je respons tijd binnen hoeveel uur moet je ter plekken zijn dat bespreken we. 
Interviewer: 
Ja, dat staat er ook allemaal in vermeld. 
Respondent 
Ik moet heel eerlijks zeggen ik weet niet precies wat er allemaal in staan, maar in het 
verleden heeft er bijvoorbeeld ook een stukje voorraad in gestaan. Je moet minimaal x 
procent van je omzet in voorraad hebben om zo snel mogelijk te kunnen leveren. Kijk pak je 
een grote klant van ons als, xxxxxxx, een hele grote wereldwijde klant van ons. Het 
hoofdkantoor zit in Delft. Die hebben bijvoorbeeld hun eigen voorraad spullen. Maar die 
hebben ook iemand dedicated voor hun telefooncentrale lopen. Dus als er s ’nachts ergens 
iets uitklapt wordt ie gewoon uit zijn bed gebeld. Hij rent naar het magazijn trekt daar een 
nieuw server rack uit stopt deze erin en klaar. 
Interviewer: 
Het zijn in ieder geval wel uitgebreid contract. 
Respondent 
Ja, en het varieert ook.  
Interviewer: 
Zijn die dan speciaal ontworpen per partner dan nog. Of heb je voor bepaalde groepen 
bepaalde contracten. 
Respondent 
Het zijn allemaal dezelfde contracten en het verschil wordt gemaakt in het partner 
programma. 
Interviewer: 
Oké, en ze worden ook allemaal door jullie opgesteld als opdrachtnemer. 
 
Respondent: 
Ja, het kan incidenteel voor komen dat een partner zegt ik vindt het contract niet goed want 
ik weiger op dit punt te tekenen dan kunnen we erover onderhandelen maar dat gebeurd 
heel weinig. Dat gebeurd echt heel incidenteel dat is ook, dat komt ook omdat zo’n contract 
levenslang wordt afgesloten. Het is gewoon tot het contract wordt ontbonden. Dat is het 
enige wat vaak nog wel als extra wordt opgenomen. De ontbindingsvoorwaarde, dat is 
eigenlijk het enige flexibele. Als een partij zegt we willen het kunnen ontbinden omdat als er 
in onze regio nog twee partijen zijn die het kunnen gaan verkopen willen we van dit contact 
af kunnen.  
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
Dus een soort ontsnappingsclausules die kunnen per partner verschillend zijn. Voor de rest is 
het een standaard contract.  
Interviewer: 
Oké duidelijk. Je haalt al een aantal facetten van zo’n contract aan. Staan er ook zaken in als 
zijnde onvoorzien gebeurtenissen, en wat te doen. 
Respondent: 
Durf ik niet te zeggen. 
Interviewer: 
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Oké heb je geen beeld van. En op basis van structuur en processen? 
Respondent: 
Nee, durf ik niet te zeggen. De laatste keer dat ik bij een contract onderhandeling betrokken 
was is 2008. En ook daar dat zijn contracten van 80 a 90 pagina’s weet ik niet wat er op de 
regels staat. 
Interviewer: 
Haha daar zijn juristen voor. 
Respondent: 
Haha, Inderdaad ik ben een doorgeef luik voor juristen en verder niets. 
Interviewer: 
Ja, oké en staat er nog iets in de contracten van de voering van producten. Kunnen zij 
gewoon per definitie concurrerende producten voeren? 
Respondent: 
Uh het kan zijn dat, maar dat zijn echt incidentele dingen dat we een exclusiviteit afspreken 
met een partij. Dat hebben we in het verleden alleen met de distributeur gehad, onze 
distributeur mag dit als enige verkopen. Als er ander partij in Nederland die dat wil doen dan 
gaat dat via onze distributeur. Maar dat is incidenteel en niet structureel. 
Interviewer: 
Nee, duidelijk. En je hebt dus met elke partner contracten lopen. Dan zullen zich daar vast 
wel eens calamiteit op voordoen. 
Respondent: 
Gelukkig heel weinig 
Interviewer: 
Heb je daar een voorbeeld van een calamiteit die is voor gekomen. 
Respondent: 
Uhhh, nou ja dan het voorbeeld van onze distributeur even die een exclusiviteit contract 
heeft. Dat was een exclusiviteit twee kant op. Wij mochten een bepaald product alleen via 
hen verkopen. En zij mochten alleen ons product verkopen. En ze hadden toen, toen kwam 
het op een geven moment in het gedrang, wij wilde de exclusiviteit opzeggen op basis van 
een element in het contract. Waarvan hun zeiden dat is niet helemaal waar dat gaat dan 
uiteindelijk naar de rechter. En dan ga je kijken maar ja jullie hebben ook iets anders in jullie 
portfolio zitten wat volgen ons concurrerend is. Dan kan dat wel eens fout gaan maar dat is 
ook de enige keer dat het ook echt tot een rechtszaak is gekomen. Anders zijn het vaak 
discussies. Ik heb maar één keer meegemaakt dat het echt tot een rechtszaak is gekomen. 
En uiteindelijk is er ook geen uitspraak gedaan door de rechter. We zijn eruit gekomen, dat is 
eerst een kortgeding geweest. Daar is een uitspraak in geweest. Ik weet niet meer wie dat 
kort geding won, maar de andere partij ging in beroep en dat beroep is uiteindelijk 
ingetrokken en zijn we er uit gekomen. 
Interviewer: 
Oké duidelijk geschetst voorbeeld. En dan laat het zien dat het vrij weinig calamiteit 
oplevert. 
Respondent: 
Gelukkig.  
Interviewer: 
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Als je dan weer terug komt op de verbanden richting bijvoorbeeld fulfilment capability en 
commitment op basis van die contractuele governance. Zie je wel dat die contractuele 
afspraken die je maakt met een partner zeg maar ervoor zorgen dat het leveren van 
fulfilment capability’s verbeterd dan wel verminderd. Heeft dan invloed op elkaar, in jou 
optiek. 
Respondent: 
Het zal waarschijnlijk wel invloed hebben maar ik durf het niet te zeggen. Wat ik wel merk 
en dat is wat ik net ook bij het vorig zei. Als één van de twee partijen het contact niet na kan 
komen stappen we niet meteen naar de rechter. Je hebt allebei geïnvesteerd in elkaar, dus 
daar zit de commitment die je onofficieel hebt gegeven die is dan belangrijke dan het 
contractuele commitment. Ja, je zegt niet zomaar tegen een partner van, ja je hebt niet 
binnen 60 dagen betaalt maar je betaalde na 61 dagen we gaan je contract ontbinden en je 
mag geen partner meer zijn. Dat zeggen we niet. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
En anderzijds als een partner zegt van ja hallo we hebben, uh, dat wil nog wel eens gebeuren 
contractueel staan dat we binnen, dat hebben we in het verleden nog wel eens gehad, dat je 
binnen 3 weken moet leveren. Het is 3 weken en twee dagen en we gaan het contract 
ontbinden. Nee.  
Interviewer: 
Nee oké. 
Respondent: 
Daarom komt het ook vaak niet tot juridische stappen omdat het iets is waar je allebei niet 
op zit te wachten want je wil de relatie voortzetten. En dan probeer je er door een discussie 
uit te komen. 
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
En dan wordt er vaak een commerciële regeling getroffen. 
Interviewer: 
Ja, eigenlijk zeg je dan het zit meer op de relationele zaken dan bijvoorbeeld nu. 
Respondent: 
Nou het zit niet zo zeer, ja natuurlijk zit er een stukje relatie in, maar ook gewoon de 
complicaties die er zijn om afscheid van elkaar te nemen. En die kennen we ook wel 
absoluut. De relatie die er zijn zonder dat we het beide nog willen. Maar ze zijn er nog 
omdat we gewoon niet van elkaar af kunnen. Het heeft dan voor ons xxxx, te grote impact 
op onze instal base. Dus bestaande klanten kunnen we heel eenvoudig kwijtraken als ze iets 
anders gaan doen. Z zo’n partij heeft vaak dan, dat zijn dan vaak economische strubbeling. 
Die hebben vaak niet de mogelijkheid om een ander product te gaan doen. Omdat ze de 
financiële middelen de mogelijkheden niet hebben. 
Interviewer: 
Bind je ze dat ook door middel van het contract. 
Respondent: 
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Meestal worden dan wel additionele afspraken gemaakt. We hebben in België een partner 
gehad die heel slecht in betalen was. Dit omdat ze in financiële problemen zaten. Umm, daar 
hebben we op een geven moment in het contract laten opnemen. Oké/ prima dan moet je 
voorraad betalen. Voor dat we leveren moet je het al betaalt hebben. En dan kan zo n partij 
daar heel boos om worden, nee dat gaan we niet doen, je gaat onderhandelen en er is 
afgesproken dat je van te voren al meer hebben overgemaakt naar ons dan dat je bestelt 
hebt, een soort prepaid verhaal en dan ga je onderhandelen en uiteindelijk komt je dan tot 
eerst bestellen en dan leveren. 
Interviewer: 
Je hebt eigenlijk geen limiet bij ons. Je kunt niet … 
Respondent: 
Je credit limiet wordt gewoon ingetrokken. En nee dat vindt zo’n partij niet leuk. Maar die 
kan op zo’n moment niet zeggen, nou weet je wat dan stappen we over naar de 
concurrentie want dat geld is er gewoon niet. En dat is iets wat je de laatste jaren wel 
regelmatig hebt gezien. 
Interviewer: 
Ja. En kunnen die contracten ook nog in de weg zitten, of bevorderlijk werken bij partijen die 
gewoon graag een relatie met je aan willen gaan? 
Respondent: 
Op moment dat je een goede relatie hebt met een partij en het werkt dan heeft het 
contract totaal geen invloed op de samenwerking. Sterker nog ik denk dat bij een 
willekeurige partner waar de relatie goed is, weet je wat je leveringsvoorwaarde zijn 
volgens contract. Ja, je hebt 60 dagen betaling termijn ooh ik betaal altijd binnen 10 dagen.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Ja, dat kan je misschien veel geld opleveren. Ja, zo werkt het nu een maal en het werkt goed 
dus waarom zou je het veranderen. Dus zit het in de weg nee. Bevorderd het nee. Want dan 
komt de relatie en het automatisme. 
Interviewer: 
Ja, en denk je dat de contracten die je hebt invloed hebben op de eindklanttevredenheid. Je 
zegt bijvoorbeeld er zit bepaalde leveringsvoorwaarde in het contract. 
 
Respondent: 
Absoluut je SLA, je services level agreement is daarin heel belangrijk. Je moet een klant, 
Uuh, 24 uur per dag kunnen helpen. Laat ik een voorbeeld noemen, we hebben een partij 
heel groot in de zorg daar is een heel belangrijk onderdeel in het contract, binnen 24 uur 
kunnen leveren en binnen twee uur moet je op locatie kunnen staan. Uh, we willen allebei 
niet negatief in het nieuws komen op moment dat je een ziekenhuis hebt en er valt iets om 
en je kunt niet binnen 2 uur op locatie zijn en er dreigt iemand te overleiden, dat is wat 
overdreven maar wel een belangrijk voorbeeld, dat wil je niet op je geweten hebben. 
Interviewer: 
Mmm 
Respondent: 
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Je wil ook niet want nu is het weer in het nieuws dat de gemeente Tilburg een boete krijgt 
vanwege het overleiden van een kind in het zwembad. Als er ook maar enige link gelegd kan 
worden met de telefooncentrale, ik zou niet weten wat. Maar stel de badmeester de 
ambulance wilde bellen en de telefooncentrale ligt eruit. En er was nog niet iemand om dat 
te herstellen. Zo wil je niet in het nieuws komen. Los van dat het heel vervelend is dat er 
iemand overlijd. Maar dat probeer je, je risico’s te beperken.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Dus ja een contract heeft wel degelijk invloed op potentiële klanttevredenheid. 
Interviewer: 
Oké.  
Respondent: 
Dus het is niet direct een eindklant, een eindklant zal niet direct iets merken maar pas als er 
problemen zijn. 
Interviewer: 
Ja, zit het dan vooral in de stimulansen die het contact opgeven je noemt kortingen of vooral 
in de sancties. 
Respondent: 
Ik geloof niet dat de eindklant ook maar iets meld van de kortingen. We hebben een tijdje en 
dat mag er niet in komen haha, maar we hebben een tijdje die partner krijgt meer korting 
dan die want het is zo afgesproken in het partner programma, maar ze kregen uiteindelijk 
allemaal dezelfde korting. Ja, die partij zij, ja je merkt echt dat we meer opdrachten binnen 
halen sinds we meer korting krijgen. Maar ze krijgen niet meer korting, en dat wisten wij. 
Heeft dat voor die eindklant invloed, nee. Ik geloof ook echt dat op moment dat een 
incidentele korting worden gevraagd, ik geloof ook echt dat een incidentele kortingen 
worden gegeven waar de marge in de zak van de partner belanden en niet eens bij de 
eindklant terecht komen. Dus heeft dat invloed ik denk het niet.  
Interviewer: 
Nee, dat zit meer in dan de sanctie die er bijvoorbeeld voor zorgt dat je op tijd levert en je 
services ondersteuning verzorgt. 
Respondent: 
Ik denk ook dat een contract meer op de minder leuke dingen zit dan op de positieve 
dingen. Maar aan de andere klant als de positieve dingen terug draait zie je wel vaak dat 
mensen terug gaan kijken naar contracten. Dat wil ik dan nog wel benoemen. Toen we 
vanuit xxxx, gingen fuseren met xxxxxx, hebben we een ander partner programma gegeven. 
In het partner programma stond dat een gold en een platina partner recht hebben op 1% 
marketing fund. Dus 1% van de omzet gaan we in een potje stoppen wat zei kunnen 
gebruiken voor marketing. Bij xxx, was dat 2%.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Dus dat gingen we tussen tijds wijzigen naar 1% en toen zag je dat er in eens heel vaak werd 
gevraagd, of werd gekeken oké wat staat er in het contract. Dus dan is het iets negatiefs, 
mensen denken dat ze minder krijgen. Uiteindelijk was dat niet zo. 
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Interviewer: 
Nee. 
Respondent: 
Want bepaalde zaken mochten niet meer uit het marketing fund maar konden ze op een 
andere manier regelen dus puntje bij paaltje kregen ze eigenlijk meer maar het eerste waar 
naar gekeken werd is het contract. Kijk eens in het contract staat 2%. Nee in het contract 
wordt verwezen naar het partner programma daarin mogen wij 1 keer per jaar met zo veel 
tijd van te voren aangekondigd wijzigen. Dus …. Ja, tuurlijk op moment je tegen een partner 
zegt je krijgt elke dag van mij 10 euro, staat in het contract. Vanaf volgende week wordt het 
5 euro, hoho in het contract staat 10 euro. Wij kondigen dat een week van tevoren mee, 
maar in het contract staat dat dit minimaal een maand van te voren moet zijn. Eh, vanaf 
morgen krijg je geen 10 euro maar 15 euro, oké prima gaan. 
Interviewer: 
Oké duidelijk. Als laatste zou ik nog even willen ingaan op de relationele governance 
wetenschappelijk gezien. Je haalt net tussen de regels door al een aantal keer aan, dat speelt 
vooral in op de rol van vertrouwen tussen partners en uiteindelijk leverancier en het 
bereiken daarmee van wederzijds succes. 
Respondent: 
Ja 
Interviewer: 
Dat kan zijn op basis van vertrouwen, maar ook flexibiliteit, solidariteit dat soort 
maatschappelijke processen die daarbij betrokken zijn. Vindt er ook uitwisseling van 
informatie plaats tussen jullie en de partners. Je gaf net al aan dat er niet direct een systeem 
voor is. Wat voor soort informatie komt tot jullie en wisselen jullie uit met partners? 
Respondent: 
Kennis 
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
Kennis deling is een heel belangrijk onderdeel, en dan pak ik even want in het MKB is dat 
veel lastiger. Er zit heel veel kennis bij die partners omdat ze een bepaalde zelf 
redzaamheid hebben. Een voorbeeld, één van onze partners heeft mensen in dienst doe 
gewoon telefonisch centrales in hun garage opgebouwd hebben staan en in het weekend 
zitten te knutselen wat kan die telefooncentrale nog meer.  
Interviewer: 
Ja. 
 
 
Respondent: 
En dan zit onze RenD afdeling die vraagt soms aan dat soort mensen kan je me helpen bij dit 
en dit en dit. Dus, Uuh qua uitwisseling zit er heel veel kennis. Op alle vlakken, technisch, 
marketing, sales. Zelfde als ik zei tegen jou aan het begin van het gesprek ik zit hier ook om 
een stukje kennis op te doen. Dus ja daar zit zeker een heel belangrijk onderdeel in die 
relatie. Op moment dat er geen vertrouwens relatie is gaan je ook geen kennis delen. Dus 
dat heb je al sowieso. Wij kennen ons product, ik noemde net een extern voorbeeld, wij 
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kennen ons producten door en door. Maar wij stellen onze producten ook open om samen 
te werken met andere producten, processen of wat dan ook. Die kennis hebben we niet. We 
kunnen bijvoorbeeld een open interface, Uuh ja waar kan ik het mee vergelijken. Ik pak weer 
het voorbeeld van de tv’s. Een tv kan een hdmi aansluiting hebben daar kan je van allerlei 
dvd spelers of home cinema systemen, blue Ray of je laptop of wat dan ook aansluiten. Maar 
ga je aan Philips vragen dit is een hdmi aansluiting wat kan ik dan met dat Okeo home 
cinema systeem. Dan zegt Philips weet ik veel er zit hdmi op en klaar. Dat is een beetje het 
extreme wat wij ook hebben. We hebben een systeem en wil jij het SAP systeem eraan 
hangen prima, maar hebben wij SAP kennis nee totaal niet, dus die moet je zelf in huis 
hebben. Maar die kennis deling zit er wel dus op moment dat er een klant is die en 
belangrijke, het is niet eens meer een telefonie systeem het is een communicatie systeem 
waar bijvoorbeeld een eindklant gebeld wordt en er komen SAP gegevens op. Een partner 
weet hoe hij dat geïmplementeerd heeft want die heeft ook bepaald SAP kennis want die 
heeft hij ook geleverd. Bepaalde onderdelen van die kennis leren wij ook weer dus als er een 
andere partner is die vraagt is het mogelijk een koppeling te maken met SAP op dit en dat 
gebied? We kunnen het aan die partner vragen, he hebben jullie dat gedaan, ja. Ja, dat 
kan, dus ik denk ook dat dat essentieel is voor een bedrijfsonderdeel dat op moment dat 
die relatie er is dat je dat soort dingen leert. xxxx een belangrijk voorbeeld. Heel veel 
mensen denk over te stappen op een hele Lync omgeving of een hele Skype For business 
omgeving dat dat de hele essentiële bedrijfsvoering is. Bijna iedereen zegt het te gebruiken, 
maar ik geloof dat er slechts 2% volledig draait op Lync en niets erachter heeft hangen. 
Interviewer: 
Geen telefoon centrale of iets dergelijks  
Respondent: 
Nee, en die andere hebben allemaal een telefooncentrale alleen ze gebruiken dat Lync om 
onderling een berichtje te kunnen sturen. 
Interviewer: 
Chat. 
Respondent: 
Ja xxxxx heb ik onlangs nog mee om tafel gezeten ook hier in de buurt. Die hadden ook 
gezegd van ja xxxx, heeft het grootste markt aandeel in Unified Communications. Waarom, 
waarom zeg je dat. We hebben ze gebeld en gevraagd of ze Lync gebruikt hebben. Ja, maar 
maakt dat dat dit het UC verhaal is. Ja, ze kunnen onderling chat berichten sturen, ja dat kon 
je vroeger met MSN ook was MSN dan vroeger de belangrijkste UC leverancier? Dat het een 
belangrijke bijdrage levert absoluut. Wij zien UC ook als veel breder. Alles draait om kennis. 
Ga je Lync en echt als geïntegreerd UC onderdelen. We zagen op een gegeven moment dat 
die partner die kennis hadden en we zagen dat die kennis ook heel belangrijk werd dus nu 
hebben we ook intern de mensen die die kennis hebben. Wat een belangrijk onderdeel is. Zo 
komen we dus verder. 
 
Interviewer: 
Je haalt daarbij ook al even het vertrouwen aan. Die kennisdeling doe je ook op basis van 
vertrouwen tussen elkaar. 
Respondent: 
Ja. 
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Interviewer: 
Als je dan kijkt naar solidariteit en vertrouwen onderdelen van relationele governance. Acht 
je dat essentieel om met je partners een succesvol traject te kunnen opzetten. 
Respondent: 
uh. 
Interviewer: 
Of kun je puur op output succes draaien. 
Respondent: 
Ja, dat noemde ik al eerder. Je hebt partners die precies doen wat zeggen. En op dit moment 
hebben we ook een partner die ons totaal even niet vertrouwen omdat er dingen zijn 
gebeurd. En wederzijds we vertrouwen elkaar totaal niet, we delen totaal geen kennis meer. 
Het heeft tuurlijk invloed op de omzet maar minder dan we verwacht hadden. Dus is het 
essentieel in de relatie, nou blijkbaar niet. We waren daardoor verbaast ook als er geen 
wederzijds vertrouwen is dat de omzet toch door kan gaan. Dus dat eigenlijk puur op basis 
dat het vertrouw zit in je relatie, er zit een vertrouwens breuk in je relatie. Maar je hebt 
maar contact met een heel beperkt deel binnen het bedrijf en dat sijpelt niet door in de 
rest van de organisatie. Als accountmanager en of de technische dienst niet op de hoogte 
zijn van de technische problemen en gewoon xxxx, blijven verkopen omdat het fijn is om 
te verkopen en ze weten waar ze de informatie vandaan moeten halen en dat is een 
automatisme geworden dan heeft het probleem in de relatie heel weinig invloed op de 
output.  
Interviewer: 
En als je naast elkaar zou moeten zeggen. Je kunt sturen op basis van contracten maar je 
kunt ook sturen op basis van relationele zaken die je aanhaalt. Wat acht jij het belangrijkste 
in je relatie met de partners die er op dit moment is. Belangrijkste methode van aansturing. 
Respondent: 
De relatie. Uhm. Een relatie is vertrouwen en wat ik net zei als je dan even kijkt naar het 
MKB waar dat heel veel gebeurd bij onze distributeur die heeft ook niet met alle resellers 
een contract. Sterker nog bij één van de grootste partijen hebben ze geen contract. Daar 
gaat alles op basis van vertrouwen. Als je elkaar vertrouwt dan is dat ook niet nodig. Is er 
een conflict spreekt dat dan met elkaar uit. Dat zijn de extreme voorbeelden. Ik geloof dat 
de relatie belangrijker is als een contract. Een contract is maar heel incidenteel nodig. Ik 
denk als je kijkt naar het verleden hoe vaak hebben we een probleem gehad op basis van 
iets wat er in het contract staat is dat maar één keer geëscaleerd. De andere keren is dat 
maar zo verder gaan. Ik denk dat er ook meer flexibiliteit is op moment dat je geen 
contracten hebt. 
Interviewer: 
Ja. Dat is het relationele verhaal het kan elkaar ook versterken. 
Respondent: 
Zeg je niet tegen een partij dat ze 24/7 moeten leveren, Uuh ja dan is dat ook iets als je 
samen het risico neemt en dat je dat niet in een contract vastlegt dan deel je dat risico ook 
samen ook al wordt dat vingerwijze. Ik geloof niet dat dat zo hard zal gaan lopen. Ik geloof 
dat een partner wijs genoeg is en ik moet 24/7 leveren op moment dat ik morgen stop en er 
is een ziekenhuis waar s nachts iets gebeurd dat is het einde van mijn bedrijf en dan krijg ik 
een claim aan mijn broek. 
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Interviewer: 
Ja, dat overleven we niet. 
Respondent: 
Alleen een kat in het nauw zal rare sprongen maken maar ook als vendor zie je dat 
aankomen. Je weet wanneer de dingen verkeerd gaan en er zijn genoeg signalen om dat op 
te pikken. 
Interviewer: 
Oké ja duidelijk. Het laatste wat ik nog had was ook nog even kijken wat zijn de verbanden, 
en zie je daar ook verbanden in. Bijvoorbeeld dus je relatie, relationele governance. Zie je 
dat die relationele governance nog van invloed is op het leveren / verhogen van fulfilment 
capability’s. 
Respondent: 
Ik denk maar dat is maar dat is een aanname die ik nu doen. Maar ik denk dat op moment 
dat je relatie heel goed is dat de fulfilment minder belangrijk is. Omdat het sneller 
geaccepteerd wordt als je iets niet kan, kan nakomen. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Ah, joh kan een keer gebeuren. 
Interviewer: 
Heb je daar ook ervaring mee. 
Respondent: 
Ja, een heel simpel voorbeeld. Een afspraak op het laatste moment afzeggen. Er komt iets 
tussen Iemand waar je een goede relatie mee hebt zal data accepteren. Dat werkt in je privé 
leven precies hetzelfde. Als je met je beste vriend een afspraak hebt en je kan om een goede 
reden niet komen, prima. Heb je dat met weet ik veel, met een stukadoor die langs moet 
komen die dan thuis de muur moet stucen. Ja, sorry kan niet doorgaan dan zal die stukadoor 
ook denken als je me de volgende keer belt zak in de stront. Hoe beter de relatie hoe 
minder de belangrijk die fulfilment in detail wordt. Kijk je moet ook niet elke keer bij je 
beste relatie de afspraak afzeggen maar dan wordt je relatie ook minder. Ik denk dat die 
relatie belangrijker is dan het nakomen, het heeft invloed op elkaar maar de relatie is 
belangrijker. 
Interviewer: 
Ja je schets het duidelijk. En hetzelfde geld eigenlijk voor commitment. Je moet investeren 
om bepaalde relationele governance op te bouwen, om een relatie op te bouwen. Zie je dat 
het investeren in die relatie met die partner, uh leidt tot meer noodzaak om die relatie aan 
te gaan. 
Respondent: 
Op moment dat je een goed relatie hebt is en partner sneller bereid te investeren. uh, 
omdat ze ervanuit gaan dat het goed is. Als we tegen een partner zeggen we gaan dit en 
dit veranderen en je moet die en die training volgen. Een partner die al jaren hier partner 
is en zegt we gaan het gewoon doen, ze doen dat. Komt er uiteindelijk niet uit, he eikel je 
had me beloofd dat dit en dit en het komt er niet uit. Dan zeggen we ook makkelijker 
sorry, we lossen het zo even op voor je. In een slechte relatie zullen ze niet zeggen dat 
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doen we even. Die kijken eerst de kat uit de boom. Het zijn ook de beste relatie die vaak 
het verste in onze techniek zijn. Dus de eerste nieuwe release integreren. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Omdat ze, maar daar zit ook weer een stukje fulfilment, daar zit ook fulfilment omdat ze ook 
weten op moment dat het niet goed gaat wat ze ervoor terug krijgen. 
Interviewer: 
Het zit misschien meer in het feit als de investering in relationele governance heeft 
bijgedragen aan een goed relatie dat ze gewoon graag een relatie willen aangaan in plaats 
dat ze daar de noodzaak voor voelen. 
Respondent 
Ja, ja dat kan ook. Maar dat is een belangrijke bijdrage om je relatie te bevorderen op 
moment dat ze iets doen en je komt het na dan ben je betrouwbaar en dan wordt je relatie 
beter. 
Interviewer: 
Ja, ja dat spreekt voor zich. En als laatste ding je hebt ook de klant tevredenheid, daarbij 
bedoel ik de eindklanttevredenheid. Zie jij nog dat die relationele governance, flexibiliteit 
hebt je aangehaald maar ook gewoon de relationele contacten die je hebt met je partner dat 
die dus bijdrage aan het vertrouwen van zo’n partner en eventueel de tevredenheid van de 
eindklant. 
Respondent 
Een partner met wie we een betere vertrouwensband hebben, hebben ook vaak relatie 
met de eindklant en dan kunnen we dat vaak ook beter meten. 
Interviewer: 
Ook een directe relatie dan. 
Respondent: 
Ja. uh. Toen ik zelf channel manager was en ik noemde net het voorbeeld van xxxxx, dat was 
één van de klanten van mijn partner. Dat was een hele goede relatie tussen mij en de 
partner. En ik kwam ook ineens heel vaak bij die klanten. Ik heb eens een hele nacht bij een 
klant gezeten toen ze een update gingen doen. Ik heb er nul komma nul verstand van er 
liepen daar engineers rond met een laptopje, klink, klink en door. Ik had het idee dat ik 
alleen maar in de weg zat. Maar ze vonden het leuk dat ik er was want ik was iemand van 
de vendor. Dus doordat ik een goede relatie had met die partner mocht ik mee en 
daardoor was de klanttevredenheid ook hoog. Er zat notabenen iemand van de verkoop zat 
op een zaterdag nacht, zaterdag op zondag nat zat hij bij ons in de server ruimte te kijken 
hoe het ging. Hij was geïnteresseerd. Maar dat is alleen mogelijk geworden omdat ik de 
relatie met de partners heb. Toen ik later van die partij naar een andere partij mag ik mee 
naar die klant. En die vent keek mij ook raar aan van doe eens rustig en later ging dat goed. 
En werd ik ook meegenomen naar gesprekken. Ik heb totaal geen verstand van techniek en 
ik ging in eens naar een verkoopgesprek mee. Ik als vendor zat daar bij, iemand van de 
distributeur zat daar bij, iemand van de reseller en iemand van de eindklant. Het ging tussen 
de reseller en de eindklant. Maar de eindklant, ik geloof dat hij 15 aansluitingen had dus een 
klein klantje, er zit iemand van de vendoor bij. Who ze nemen me wel heel serieus. Het was 
ook heel snel beklonken. Dus we hadden regelmatig, dus dat is dan ook weer eh de relatie is 
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goed en ik durf je mee te nemen, dat is bevorderlijk goh zou je eens mee kunnen naar die 
klant. Ik heb op een gegeven moment dat ik dacht op een dagje gaan we plannen en doen 
we een rondritje ik ga mee. Dan gaan we aan tafel zitten, ik geef een handje en ik heb er 
nul komma nul verstand van waar het over gaat. En ze instrueren me van te voren als ze 
dat vragen mag je niet dit antwoorden. En dat ging heel makkelijk om deals te closen. Ja, 
gewoon een ritje en we hebben weer zoveel verdient. Ik heb mij zelf weer terug verdiend. 
Interviewer: 
Het was weer een nuttig dag. 
Respondent: 
En heb ik dan in de praktijk iets nuttigs gedaan, nee. Heeft het bijgedragen aan de relatie, 
ja en het heeft ook nog bijgedragen aan de omzet ook. En zo’n klant is ook weer tevreden. 
Want wat zie je dan, we hebben wel eens eindgebruikers evenement met partijen of wat 
dan ook. En dat soort klant zijn er dan ook vaak. He, die ken ik, die ken ik, die ken ik. Dus ja 
de relatie kan zeker een bijdrage hebben tot de klanttevredenheid van de eindklant.  
Interviewer: 
En merk je dan ook nog dat de services ondersteuning biedt als leverancier, manufactor, dat 
die ook nog van invloed is en vergelijkbaar doorgeven wordt door de partner als services 
ondersteuning aan de eindklant. 
Respondent: 
Uhhhh 
Interviewer: 
Dus draag het er aan bij dat de service ondersteuning die jullie bieden dat de partner dan 
vergelijkbare ondersteuning biedt aan eindklanten? 
Respondent: 
Ja, het kan van invloed zijn. Wij hebben een bepaalde 24/7 ondersteuningen. Bijvoorbeeld 
in Enterprise als daar iets kapot gaat en er is een instellingprobleem, een software probleem. 
Dan kunnen ze met een nummer bellen naar Uuh, bijvoorbeeld in Zweden waar een stukje 
RenD zit waar ze telefonische ondersteuning krijgen. Dus in die zin zijn die afspraken heel 
belangrijk want zo’n eindklant wordt meteen geholpen. Maar je kan het niet één op één 
doorzetten, op moment dat een eindklant, je onderscheid het services level op drie 
niveaus. Je hebt uh, eerste lijn ondersteuning. Dus dat is jij wilt naar kantoor maar de 
telefoon doet het niet waarom gebeurd er niks als ik de hoorn opneem. Je belt naar je 
leverancier ik neem het toestel op maar er gebeurd niks. Oh ja even de kabel eruit trekken 
en 30 seconden wachten, xxxx heeft dat standaard 
Interviewer: 
Hahaha 
Respondent: 
Laten we het voorbeeld van xxxx, noemen. Ik kom terug van vakantie en er was 
blikseminslag geweest en mijn internet ligt eruit en ik bel op. Ja, meneer dan moet u even 10 
seconden de stekker uit halen, dan 30 seconden daar en dan eerst daar en dan daar. Zo’n 
heel protocolletje wat je krijgt. Doet alles het? Nee, doe het nog een keer. Doet ie het, nee. 
Dan ga ik een monteur langsturen. Dan komt tweedelijns in beeld. Dan komt er een monteur 
langs in dit geval is dat echt iemand van xxxx. Maar het kan zijn dat de reseller iemand 
inhuurt van de distributeur. Die tweedelijns monteur die zegt van ik kom langs en ga wat 
instellen. In mijn geval kon hij het repareren. Hij kon in het kastje komen en instellingen 
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resetten en alles deed het weer. En anders was het, sorry ik kan het niet doen ik moet het 
kastje meenemen. Je krijgt van mij tijdelijk een ander kastje dat dan wel. Maar ik neem het 
kastje mee en stuur het naar de leverancier op. In dit geval weet ik niet wie er achter zit. Dan 
gaat in de derdelijns kijken, er is inderdaad een software probleem of er is iets doorgebrand 
en klaar. In geval van telefonie systemen gaat dat wat verder als bij een kastje. Dan heb je 
bijvoorbeeld we hebben een probleem, wat hebben we gehad. Een voorbeeld van 9 jaar 
geleden bij xxxx en klant van ons. Die hadden allemaal nieuwe dek telefoons en bij het 
eerste beste events konden ze elkaar niet bereiken. Bleek dat het toestel, bleek gevoeliger te 
zijn voor de metalen infrastructuur die xxxx heeft dan de vorige lijn toestellen. Dan moet er 
echt iets komen in de toestellen om dat te vervangen. Dus dan had je twee hallen en dan 
stond je met de deur dicht en dan kon je niet van de ene naar de ander hal bellen omdat het 
metaal wand die signalen tegenhield. Dan gaat het echt naar derdelijns. Maar in eerste 
instantie, die vent van xxxx denkt ik kan niet bellen, die belt naar zijn interne telefonie, de 
telecom manager. Ik kan niet bellen, hoezo kan je niet bellen. Oh inderdaad het kan niet. 
Dan gaan ze voor tweedelijns naar de partner. De partner zegt vreemd, die komt even lang 
die gaat het meten. Oh er is een probleem met het signaal dat kunnen wij niet oplossen. 
Wij gaan naar de derdelijns en dat is de leverancier hoe gaan we dat oplossen. Dan wordt 
er een ticket geopend, een heel services systeem erachter zitten en dan gaan we kijken hoe 
we tot een oplossing komen. Dus we bieden een andere services aan de partner als de 
partner biedt aan de eindklant en we bieden andere services aan de distributeur die ander 
services biedt aan de reseller die weer ander services biedt aan de eindklant. Dat wordt 
dus niet één op één doorgezet maar een stukje kennis niveau. 
Interviewer: 
Ja, dus het is ook niet zo zeer van invloed op elkaar maar het vult elkaar meer aan. 
Respondent: 
Ja  
Interviewer: 
Je hebt het nodig om die eindklanttevredenheid op niveau te krijgen. 
Respondent: 
Dat is het mooi voorbeeld dat ik aan het begin van het gesprek noemde dat we een direct 
sales afdeling hebben in België. Uh, ik zit aan een bureau met 3 frontoffice medewerkers 
voor direct sales. Die nemen gewoon de telefoon op voor direct klanten. En dat zijn altijd 
vragen van, het klipje van mijn telefoon is afgebroken. Kom je bij de medewerkers van het 
indirect kanaal die krijgen nooit van dat soort vragen. Want breekt er een klipje af dan zegt 
de partner dan moet je een nieuwe clipje kopen of wat dan ook. Dat soort vragen komen 
nooit bij ons terecht. 
Interviewer: 
Functioneert dat dan ook beter zeg maar, gaat daar de eindklanttevredenheid mee om hoog. 
Merk je dat dit meer frictie oplevert, of dat niet. 
Respondent: 
Dat werkt zeker. Tuurlijk worden we ook wel eens gebeld door een eindklant die zegt mijn 
clipje afgebroken. Wie is u partner, oh ik heb geen idee. U belt nu met xxxx, u bent aan het 
goede adres alleen wij leveren niet direct aan eindklanten. Er zit waarschijnlijk een 
tussenpartij in. Kent u de partij, nee, dan is het vaak een kleinere bedrijf dan brengen we u in 
contact met de distributeur. Dan gaan we kijken wie er bij u in de buurt zit om u te kunnen 
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helpen aan een nieuw toestel. Het hangt heel erg af van de grote. Bij een groot bedrijf gaat 
een medewerker niet naar xxxxx, bellen van hallo het clipje van mijn telefoon is kapot. Nee, 
die gaat naar de manager, of de facilitair manager of de telecom manager. Oh die heb ik op 
voorraad liggen, grabbel grabbel grabbel, oh ik heb er nog maar 5 ik ga er nog effe 100 
bestellen. 
 
Interviewer: 
Duidelijk verhaal. 
Respondent: 
Mooi. 
Interviewer: 
Ik ben door mijn vragen heen. Ik weet niet of je er zelf nog iets aan toe wil voegen. 
Respondent: 
uh, nee eigenlijk niet. 
Respondent: 
Oké. Dan rest mijn in ieder geval jou te bedanken voor jou tijd. 
Interviewer: 
Graag gedaan. 
Respondent: 
Ik zal het interview volledig uittypen. Ik kan hem ter verificatie nog even doorsturen om te 
kijken of het overeenkomt met wat je had willen zeggen. 
Interviewer: 
Dat hoeft niet persé. 
Respondent: 
Oké, dan zet ik de band nu even stil.  
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Transcript Interview 2 
Interview: Leverancier 
15-07-2016 
 
Interviewer: 
Nou goede middag in ieder geval xxx. Net al eventjes toegelicht waarvoor we hier zitten 
vandaag, betreffende mijn Master thesis en het onderzoek op gebied van het ICT 
partnerkanaal. Dus eigenlijk het indirecte verkoopkanaal binnen de ICT markt.  
Respondent: 
Helemaal duidelijk. 
Interviewer: 
Zoals net ook al eventjes toegelicht zal het interview volledig worden opgenomen. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Het interview wordt opgenomen. Het interview wordt daarna uitgetypt in een transcript 
waarbij alle namen geanonimiseerd worden van zowel partners als zijnde personen. 
Respondent: 
Top. 
Interviewer: 
Zodat het ook volledig anoniem verwerkt is. 
Respondent: 
Duidelijk. 
Interviewer: 
Nou de opzet van het interview is dat ik kort even wil ingaan op een aantal facetten binnen 
het kanaal en hoe jij daarin staat. En later doorvraag of je mogelijke verbanden en dergelijk 
ziet. Maar goed laten we eerst even starten met een algemene introductie. Allereerst ben ik 
dan benieuwd naar jouw rol en functie binnen de organisatie en zeker ook met betrekking 
tot het partner kanaal. 
Respondent: 
Goed mijn huidige rol is dat ik uhh, als channel manager Benelux verantwoordelijk ben voor 
de kanalen voor de xxxxx Cloud managed naar xxxxx tak binnen Nederland, België en 
luxenburg. Waarin ik een 16 tal partner begeleid, named partners die we hebben 
geselecteerd op basis van prestatie en inzet, kennisniveau om ja de business targets te halen 
die wij hebben gesteld. 
Interviewer: 
Oké, en die 16 partners die begeleid je dan direct zelf ook. 
Respondent: 
Ja, die begeleid ik zelf. Zeggend dat we strategieën met elkaar uitwerken. Uhh, een 
gezamenlijk plan smeden en dat we vanuit daar gezamenlijk de sales doen, marketing 
activiteiten organiseren zodat de targets worden behaald die we samen gesteld hebben. 
Interviewer: 
En kun je iets meer vertellen over het indirecte kanaal van xxxx. Hoeveel werken jullie met 
partners, doen jullie ook wat directe verkoop? 
Respondent: 
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xxxx is een two tier company zoals we dat noemen. Het is een klein beetje hypocriet 
omdat er toch een aantal partijen zijn dat noemen we de tier partners die dusdanig 
belangrijk zijn voor de business en een dusdanige relatie hebben met ons, omzet technisch 
maar ook de jaren die we samen opereren dat die rechtstreeks mogen inkopen. Het blijft 
two tier maar er zit wel geen distributeur tussen. Dus dat is hoe xxxx is ingericht. Er zijn 
overigens geen klant die rechtstreeks mogen inkopen. Maar er zijn wel een aantal grote 
partners waarbij er geen distributeur fungeert. Heb ik inzage in het exacte cijfer dat we via 
onze partner doen. Nee, wat ik wel kan aangeven dat xxxx aan 60 miljard aan business zit al 
over en dat doen we met een 70.000 man wereld wijd. En dat is puur xxxx personeel, 
daarnaast hebben we natuurlijk nog onze partner die soms groter zijn. Als je kijkt naar een 
xxxxx, moederbedrijf van xxxx, in Nederland die hebben er meer dan 200.000 rond lopen 
over heel de wereld omdat ze ook diensten leveren. 
Interviewer: 
Is het dan ook zo dat je per definitie als xxxx zijnde verkoopt via een partner dan wel tier 1 of 
tier 2 of verkoop je ook rechtstreeks dan nog. 
Respondent: 
Nee, dat is niet de bedoeling dus er wordt altijd via partners verkocht. Dan zal je zien dat 
een aantal van onze partners ook klant zijn zoals een grote services provider maar dan 
verkoop je dus wel aan je klant. 
Interviewer: 
Ja duidelijk, maar eigenlijk gaat 100% van de omzet via partner. 
Respondent: 
Via het partner kanaal zeker weten. 
Interviewer: 
Oké, en hebben jullie ook een partner relatie management systeem? Dus waarmee je de 
relatie van die partner beheert dan wel online of op andere manieren? 
Respondent: 
Oh daar hebben we er een aantal van zeker. We hebben een groot aantal partner 
programma’s waarin de partner kunnen deelnemen. Je ziet ook dat er verschillend partner 
niveaus en de verschillende partner grote zeg maar meer partner programma’s kunnen 
behappen en daardoor dus overal in participeren. Terwijl de wat kleinere partners aan 
kunnen besteden en misschien maar in één of twee programma’s mee kunnen doen. Het 
wordt eigenlijk voor het grootste deel alleemaal begeleid door één inkoop en 
communicatie tool. Daar worden alle boekingen in verwerkt zodat we daar de 
administratie kunnen doen van welke producten er worden verkocht. Welke omzet 
worden gedraaid, welke mensen daarbij betrokken zijn. En daarvandaan uit die informatie 
de partner programma’s kunnen opvolgen en invullen. 
Interviewer: 
En hebben de partners ook zelf inzicht in die verschillende programma’s? Kunnen die 
informatie delen via die programma’s. 
Respondent: 
Ja zeker, daar hebben de partners vaak een partner Alliance manager voor zitten die 
binnen de partner opereren en de relatie met de vendor beheren en verantwoordelijk zijn 
voor het partnerprogramma dat xxxx met de desbetreffende partner behapt.  
Interviewer: 
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Oké, en wat zouden ze zoal terug kunnen vinden. Moet ik dan denken aan trainingen, inkoop 
materieel. 
Respondent: 
Exact. Uhh, certificering, training zoals je aangeeft dus productkennis en verschillende 
onderdelen die we bieden dat ze daarin thuis zijn en kruisbestuiving kunnen doen. Dat ze 
dus up-sell kunnen doen, niet eensporig bezig zijn maar meerdere lijnen kunnen bieden, de 
klant volledig kunnen voorzien van de oplossing. Uhm, marge of wel rebates als je 
gecertificeerd bent, als je het juiste omzet niveau haalt dan krijg je daar wat voor terug, daar 
is men ook constant mee bezig. Trainingen hebben we genoemd, marges hebben we 
genoemden. Marketing ondersteuning of marketing acties, evenementen en hoe kunnen we 
daar mee omgaan. Wat wij bijvoorbeeld doen is een virtual wallet bijhouden voor de 
partners. Voor elke verkoop of elke percentage krijgen ze een stukje terug. En die virtual 
wallet kunnen ze dan weer voor verschillende dingen inzetten. Dus er zijn heel veel zaken 
die men in de gaten moet houden. Uhm, en voor zich kan winnen door deel te nemen aan 
het partnerkanaal en uiteindelijk ook een bepaald partner status.  
Interviewer: 
Oké, dat geeft wel een duidelijk beeld van hoe dat is opgezet. 
Respondent: 
Waar ik nu even op in wil gaan zijn een aantal performance indicatoren die door de 
wetenschap eigenlijk aan het partner kanaal gehangen zijn. Waarop je zou kunnen meten of 
een partner goed of minder goed presteert, wetenschappelijk gezien. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
De eerste hiervan is commitment. En commitment definieer je dan als de wens om waarde 
toe te voegen aan een partnerschap. Daarbij geef je eigenlijk weer dat beide partijen waarde 
zouden willen toevoegen of hier in ieder geval voor open staan. En die bereidheid er ook van 
beide kanten is om bijvoorbeeld korte termijn offers te kunnen doen om lange termijn 
doelstellingen te kunnen halen. Kort weergeven. Merk jij bij huidige partners waarmee je 
samenwerkt, dat die bereidheid dat dat commitment aanwezig is. 
Respondent: 
Um, veelal wel het is een verplicht van mijn zijde dat je als je een named partner wil zijn 
dan kan dat niet zonder commitment. Dat is heel simpel. Alleen heb jij iets heel 
interessants genoemd aan het begin dat het wetenschappelijk vast te stellen is. Ik zou die 
berekening of die stelling wel eens willen weten om te gebruiken omdat commitment puur 
iets is op gevoel. Men kan het uitspreken en voor mij wordt het gedefinieerd in de target 
stelling die je met elkaar durft aan te gaan en daarin ook uhm, de actie die je onderneemt 
om dat te gaan behalen. Dat is voor mij de onderbouwing van hoe ik commitment, zeg maar 
weeg ofwel uhh, bevestig. Maar ja anderzijds zou ik niet weten hoe je die commitment 
goed kunt bepalen. Die commitment is zeker verreisd. Voor named partners wil ik dat ook 
heel graag. Toch heb ik er een aantal in mijn partner portfolio voel zoals ik dat zou 
wensen. Men hem ook niet volledig heeft uitgesproken, en daar werk je dan uit met 
elkaar. Maar zeg voor 9 van de 10 partners in mijn portfolio hebben we dat wel. 
Interviewer: 
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Oké en acht jij het commitment dan ook essentieel om succesvol te kunnen zijn. Je geeft 
eigenlijk ook weer er zijn ook partner die het commitment niet hebben maar wel succesvol 
zijn. En heb je daar ook een voorbeeld van eventueel. 
Respondent: 
Goede vraag, goede vraag. Er zijn dus partners die niet dat commitment afgeven en toch 
named partner blijven en dat is puur gebaseerd op resultaat. Zij missen de gezamenlijke 
werkwijze uuh. Zeg maar werkwijze dat we de gezamenlijke marketing, gezamenlijke sales 
ondersteuning, dat ik over de vloer kom. Die missen ze. En toch kunnen ze door succesvol 
te zijn met een aantal grote deals. Zelfstandig goed meedraaien in de omzet verreist. Het is 
niet verplicht om commitment hebben om succesvol te zijn, daar kan ik zeg maar wel een 
garantie voor geven. Wat wel is dat de commitment de werkwijze vaak ondersteund, 
verbeterd en dat je ook voorrang krijgt op moment dat er concurrentie plaatsvindt als je 
commitment hebt. 
Interviewer: 
Ja, dat je eigenlijk een voorsprong hebt ten opzicht van een andere partner in het kanaal of 
een andere leverancier.  
Respondent: 
Ja, ik zal een partner die mij commitment toont, dus ik ook aan de partner, zal ik altijd 
proberen nog meer te assisteren en en te helpen om de deal naar zich toe te trekken of die 
business. En een partner zonder dat commitment heeft die luxe niet. 
Interviewer: 
Ja oké, duidelijk. Wetenschappelijk gezien kun je commitment ook onderscheiden in twee 
vormen. Deze wilde ik nog even aanhalen. Je hebt affectief commitment en calculatief 
commitment. Affectief commitment drukt eigenlijk de mate uit waarin de partner een 
algemeen positief gevoel bij je hebt, en daarom bij xxxx inkoopt. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Is dat een vorm van commitment die je terug merkt bij de partners. Zijn dat de 9 van de 10 
die je net aanhaalt. Dus dat ze een positief gevoel bij je hebt en ….. 
Respondent: 
Ja, het positieve gevoel komt terug uit de afspraken die je met elkaar maakt. De acceptatie 
die er is om gezamenlijk die business te gaan voeren, binnen te halen, gezamenlijk de boer 
op te gaan. Daardoor ontstaat het goede gevoel, en daardoor ga je teamen. Partners die 
geen commitment tonen, je kan er wel een positief gevoel bij krijgen omdat ze toch wel 
behalen wat ze moeten behalen. Maar uiteindelijk ben je niet in gesprek met elkaar of 
steun je elkaar niet dusdanig en is dat gevoel er niet nee. 
Interviewer: 
Nee, je merkt wel bij partners die gewoon een goed gevoel bij xxx hebben en daarom graag 
zaken willen doen. 
Respondent: 
Ja zeker ja. 
Interviewer: 
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De tweede vorm die speelt dus op wat anders in dat is meer het calculatief commitment en 
draait het niet om het goede gevoel maar is het meer de noodzaak van de relatie. Dus 
daarbij is op basis van kosten en baten dat die relatie wordt aangehaald. 
Respondent: 
Ja 
Interviewer: 
Ik kan daarin een voorbeeld aanhalen. Een bepaalde partner heeft zo’n grote omzet in 
producten dat je eigenlijk niet zonder elkaar zou kunnen. Dat zou kunnen, is dat ook nog een 
vorm van commitment die je bij huidige partners merkt. 
Respodent: 
Ik heb daar ook een voorbeeld van, waar ik trouwens nu een deal mee aan het afronden 
ben, die omzet technisch heel belangrijk blijkt helemaal aan het eind van het fiscale jaren. 
Uhm, maar dat is een partner die onderdeel uitmaakt van een Europese groep en ik 
eigenlijk gezien de gang van het jaar, uhm, deze partner anders had benaderd of wel 
afscheid had genomen van de relatie maar doordat de partner onderdeel uitmaakt van de 
Europese groep waarbij we zo ontzettend veel omzet mee doen zijn we lokaal verplicht om 
ondersteuning te bieden van de partner hier in Nederland. Dat zijn de voordelen die zo’n 
groep dat heeft waardoor je calculatief beschikbaar moet blijven en uiteindelijk legt het 
geen wind eieren omdat de partner nu in in Q4 een grote deal aan het doen is. Dus soms 
heb je accuratief zoals je dat noemde niet het gevoel bij elkaar en zie je dat je calculatief 
toch wel bij elkaar hoort. 
Interviewer: 
Ja, dat je elkaar nodig hebt. 
Respondent: 
Heel concreet voorbeeld toevallig. 
Interviewer: 
Ja, nee mooi. Een tweede vorm van relatie performance in het partnerkanaal in ieder geval 
waaraan je het zou kunnen afmeten is de eindklanttevredenheid.  
Respondent: 
Ja 
Interviewer: 
Dus dan gaat het om de tevredenheid van degene die het product koopt. Umm, het is 
eigenlijk de waardering van de klant naar aanleiding van het aanbod dat hij heeft gehad. Dat 
kan op verschillende vlakken zijn. Dat kan op basis van het product zijn, services, 
communicatie met partner en eindklant. Uhhh, en nog een vierde vorm ook. In hoeverre ben 
jij op de hoogte van de eindklanttevredenheid van jouw partners. 
Respondent: 
Ja. In hoeverre, ik merk dat ik denk ik jammer genoeg maar 6 van de 10 keer dus nog wel 
meer als het gemiddelde of de helft van de cases. En ik zoek ook naar indicatoren in een 
proces voor mezelf waardoor ik dat waarneem. Hoe snel reageert een klant op 
communicatie van de organisatie, de verkopende partij. Zijn ze bereidt een meeting te 
accepteren of niet. Dat soort indicateren proberen je toch wel in de gaten te houden omdat 
ik nu heel erg aan de channel zijde staat. Waar ik denk in het volgende fiscaal hand-on in de 
projecten betrokken wil zijn om dus te weten wat het gevoel is van de klant omdat je 
daarmee dus zekerheid hebt met wat de business gaat doen. Of een klant wel of niet de 
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business bij de partner gaat beleggen. Binnen onze organisatie is het dus verplicht om 
contact te hebben gehad met de end user in een traject. Alleen ik ben zelf dus partner 
georiënteerd en heb daar sales collega’s voor die de klant spreken. 
Interviewer: 
Oké. Duidelijk. Uhm, en ik gaf net al aan dat je verschillende indicatoren hebt van 
klanttevredenheid. De eindklant kan tevreden zijn over verschillende aspecten. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Welke aspecten acht jij binnen jullie branche het belangrijkst. Is dat dan de levering van het 
uiteindelijk product, de services, de communicatie uiteindelijk met de partner. Wat is het 
belangrijkste aspect volgens jou. 
 
 
Respondent: 
Ik denk dat de klant waarde hecht aan de communicatie die is heel belangrijk. En dat is 
denk ik waar zei op selecteren waar ze uiteindelijk de diensten gaan neerleggen. Ook al 
merk je steeds vaker jammer genoeg dat klant zich eigenlijk verschuilen achter hun RFP of 
hun uitvraag naar de markt die niet op het individu van een partner gebaseerd. Ze geven de 
criteria op waaraan ze aan willen hebben voldaan. En daar mogen dan verschillende partner 
het aanbod in doen. Zeker is, zo is het ook vast gesteld in de Europese wet met de Europese 
aanbestedingen dat boven een bepaald bedrag het verplicht is om te doen. Als ik daar even 
een opmerking over mag doen want je merkt dat de criteria die je net noemt, de 
communicatie en ook wel de prijs en de services daardoor zwaar onder druk komen te staan 
of helemaal niet meer van toepassing zijn maar dat het puur gaat om wie kan er dan de 
juiste prijzen leveren en zich zo goed mogelijk voordoen in het RFP traject. Achteraf merk je 
dat het vaak spaak loopt op de uitlevering van het geheel omdat de klant nog andere dingen 
verwacht of krijgt als waar ze op rekenen. 
Interviewer: 
Oké, en in hoeverre worden partners afgerekend op basis van die tevredenheid van de 
eindklant. 
Respondent: 
Mmm. Nou dat is zoals in elke relatie iets wat achteraf wordt geëvalueerd. En waar je dan 
achteraf last van hebt, want als een klant of meerder klanten niet tevreden blijken dan zal 
ik als natuurlijk persoon minder graag zaken doen met jou die de dienst niet goed levert. 
Dat is echt een natuurlijk proces. Uiteindelijk is er geen vastgesteld indicator waarmee we 
de klanttevredenheid vaststellen en daardoor vaker met een partner werken. Dat is er 
niet. 
Interviewer: 
Is het dan nog zo dat een partner uit het kanaal gezet kan worden of gedownsized om zo 
maar te zeggen om moment de eindklant niet tevreden blijft. Worden ze daar op beoordeeld 
of is dat niet aan de orde op dit moment. 
Respondent: 
Wat ik zeg is er geen officiële indicator voor anderzijds zegt de wet en het nakomen van 
afspraken over verbreek jij of overtreed jij de wet zo kan het plaatvinden dat je echt 
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geroyeerd wordt of dat xxxx zegt van eh, deze partner is persona non grata en willen we niet 
mee werken. Maar anderzijds ken ik geen indicatoren waardoor vanuit de klantzijde kijken 
naar de tevredenheid en daar dan ook verschil op maken. 
Interviewer: 
Oké duidelijk. 
Respondent: 
Positief gesteld als de partner veel referentie casus heeft is het makkelijker voor ons om met 
deze partner te werken. Maar dat is vanaf de positieve zijde. 
Interviewer: 
En wat is jullie rol als zijnde leverancier in dit verhaal met betrekking tot de 
eindklanttevredenheid. 
Respondent: 
Nou dat is iets waar we meer en meer in acteren. Je ziet dat we als organisatie van partner 
led waarin we dus de partner de voorrang geven naar de end user communicatie dat we 
daarin in meer naar customer led gaan door accountmanagers en mensen van xxxx zelf 
beschikbaar maken om bij klanten te zitten en om uiteindelijk de partner te gebruiken 
voor het fulfilment en de samenwerking om de diensten uiteindelijk te leveren. Dat is waar 
wij de nadruk op leggen naar de toekomst toen en ook veel aandacht besteden aan de 
communicatie met de klant, tevredenheid en toekomst gericht plannen en opbouwen van 
onderdelen en netwerken. 
Interviewer: 
Oké, dan wil ik nog even ingaan op de fulfilment capability’s. Vele denken bij fulfilment 
capability aan het leveren van voorraad, beschikbaarheid van voorraad, logistiek, 
kwaliteitscontrole en dat soort zaken. Fulfilment capability’s gaan wel iets bredere in die zin 
dat heeft ook te maken met het eindklantcontact en de services die je kunt ondersteunen en 
daarnaast het vervulling vermogen wat ik net ook al aanhaal. Uhh, in hoeverre spelen jullie 
samen met partners in uhh, op de kwaliteit en logistieke levering als het waren fulfilment 
binnen je supply chain. Je haalt net al zelf even aan dat je ze gebruikt voor fulfilment. 
Respondent: 
Ja, uhm, een hele moeilijke vragen of tenminste een hele expansieve vraag omdat we 
hardware leveren en heel veel hardware leveren over heel de wereld. Dus ja ik denk, het is 
onze core business om ervoor te zorgen dat die producten op de juiste plaatsen terecht 
komen. Onze partners die stocken, um voorraad voor klanten. Een groot aantal van onze 
grotere partners doen dat zeker en ook de kleinere partners zorgen dat ze dingen op 
voorraad hebben zodat ze dingen kunnen uitleveren en uiteindelijk hun voorraad weer 
kunnen aanvullen met voorraad van xxxxx. Uhm, anderzijds daar gaat zo veel materiaal de 
wereld over dat wij in elk denkbaar land wel depots hebben en voorraad hebben om ervoor 
te zorgen dat we de klanten daar kunnen voorzien. Het is core business voor ons en we zijn 
daar heel bedreven in en ik mag wel zeggen dat we daar heel succesvol in zijn. Anderzijds 
heb je ook de RMA, dingen die terug komen omdat ze kapot zijn of niet goed zijn. Dat is ook 
weer een hele handel om ervoor te zorgen dat die producten gemaakt of gereviseerd weer 
in het veld gezet kunnen worden. Of gewoon terug genomen of vernietigd worden en er 
gewoon weer nieuwe producten komen. Als je kijkt naar de hoeveelheid omzet die we 
doen dan kan je voorstellen dat een heel groot aantal mensen binnen de organisatie bezig 
zijn met het verzorgen dat onze producten op de juiste plek zijn op de juiste tijd. 
105 
 
Interviewer: 
Daarin wordt dan logischer wijs geïnvesteerd vanuit jullie, en misschien investeer je ook wel 
dat de partner fulfilment kan leveren? 
Respondent 
Ja zeker, next day shipment. Uhh, 4 uur SLA dat een product altijd binnen 4 uur bij een klant 
moet kunnen zijn. Dat zijn dingen waar wij rekening mee moeten houden en onze partners 
op moeten voorbereiden. Zonder onze partner kunnen, zouden we dat misschien wel 
kunnen maar moeten we anders ingericht zijn. Daarom zeg ik nu even zonder onze partner 
kunnen we dat niet en moeten we ze ook altijd blijven sturen. 
Interviewer: 
Oké, je haalde net al eventjes op mijn verzoek het PRM systeem aan, hoe dat functioneert 
vanuit welke Touch Points dat je dat uiteindelijk doet. In hoeverre denk je dat dat systeem 
bijdraagt aan dat je fulfilment capability’s kun leveren samen met je partners. 
Respondent: 
Dat is inherent aan elkaar dat kan niet zonder elkaar omdat je voorraden moeten kennen. 
Dus als je iets wil bestellen en het ligt er niet dan heb je een probleem. Zeker als we de order 
accepteren. Dus dat is naadloos op elkaar aangesloten en werkt samen. 
 
Interviewer: 
Oké duidelijk beeld. Dan wil ik eventjes kijken ook naar verbanden en eventuele verbanden 
met betrekking tot. Waarbij we eigenlijk fulfilment capability’s naast de relatie performance 
indicatoren zetten. In hoeverre denk je dat een verhoging van fulfilment bijdraagt aan het 
feit dat een partner graag een relatie met je wil aan gaan. 
Respondent: 
Een verhoging aan fulfilment zei je. De kwaliteit die wij leveren en dat is overal. Dat is 
kwaliteit van producten, maar ook waar je eigenlijk naar opzoek bent de logistieke 
ondersteuning en fulfilment mogelijkheden. Die maakt dat wij momenteel nummer 1 zijn, en 
eigenlijk al heel wat jaren nummer 1 zijn in networking. Het is zeker belangrijk maar dat is je 
overal positie in de markt he. Doordat jij zo’n apparaat ter beschikking hebt voor jou 
partners om gebruik van te maken is het voor die partners zeer aantrekkelijk om in jou 
partner programma te vallen en mee te doen. Dat is waar je je onderscheid en dat is waar 
we dusdanig op zijn ingesteld om onze kwaliteit en kunde tentoonstellen.  
Interviewer: 
Oké, en denk je dat een verhoging van fulfilment capability’s in deze dan eerder bijdraagt 
dat een partner graag een relatie aan zou willen gaan of omdat hij de noodzaak voelt om een 
relatie aan te gaan bijvoorbeeld omdat je dat beter doet dan een andere leverancier. 
Respondent: 
Beide ja, ze doen het graag en uhh, het is voor de partner een garantie dat ze hun klant op 
de juiste manier kunnen bedienen. Ja, en dat is waar ze naar opzoek zijn, de hoogte graad, 
hoogste vertrouwen niveau, duidelijkheid en nogmaals vertrouwen dat dat het altijd zo is 
als het is afgesproken. 
Interviewer: 
Ja, en denk je dat een verhoging van fulfilment capbility's bijdraagt aan een verhoging van de 
eindklanttevredenheid. 
Respondent: 
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Ja, dat denk ik wel, ja dat durf ik, ja dat weet ik. Ook omdat die klant opzoek is naar de 
levering van het geen ze nodig hebben op het juiste moment. Vaak blijkt in realiteit dat er 
wat ruimte tussen zit maar niet altijd. Er zijn ook echt situatie waarin het echt moet dat 
dat pakketje, dat product dat onderdeel op een bepaald moment beschikbaar is. En dan 
onderscheiden de grote zich vaak van de minder grote en laten zij dus zien dat ze dat wel 
kunnen waar andere problemen hebben. 
Interviewer: 
Ja  
Respondent: 
Dus ook voor de klant is het gebleken dat zij liever met bepaalde merken werken, 
bepaalde vendoren en daar wat meer voor betalen maar dat ze daardoor dus mogen 
rekenen op de kwaliteit in fulfilment. 
Interviewer: 
En heb je ook een concreet voorbeeld dat je zou kunnen aanhalen dat het de fulfilment 
graad die je heb kunnen leveren ten opzicht van een andere leverancier heeft bijgedragen 
aan de eindklanttevredenheid.  
Respondent: 
Uhh, een concreet voorbeeld worden er wel veel om op te noemen maar het is eigenlijk 
elk kwartaal wel raak dat er klanten zijn die zeggen van he, ja we kiezen voor jullie 
oplossing omdat we zeker weten dat we het bij jullie altijd spullen op voorraad hebben en 
altijd geleverd kunnen krijgen zoals we dat willen. 
Interviewer: 
Oké, en aan welke aspect van klanttevredenheid draagt die verhoging van fulfilment dan het 
meeste bij, de productkant, de communicatie kant, services of puur de levering.  
Respondent: 
Uhh, het is de communicatie en de levering het zijn er dus twee. Communicatie in de zin 
van men weet, u vraagt wij draaien het is er. De snelheid waarmee men op de hoogte is 
van wat er beschikbaar is is erg belangrijk. Het systeem dat erachter zit komt dan weer 
naar boven. De partner kan zelf kijken en de klant informeren. En uiteindelijk kunnen we 
dat binnen een dag geshipt en geleverd krijgen. Dus de levering en de communicatie die 
wordt dusdanig interessant voor de klant en de partner dat ze daar graag mee werken in 
plaats van het systeem waarvan het systeem, ofwel geen systeem hebben of er niet op 
kunnen rekenen. Het is wel een daadwerkelijk belangrijk aspect van het geheel zoals we dat 
denk ik al wel hebben vastgesteld. Men wil graag kunnen reken op het woord van de partner 
naar de klant, van de partner naar de vendor uhhh, er moet duidelijkheid zijn in wat zijn de 
voorraden, hoe snel kan ik geleverd hebben. Dus vertrouwen zoals ik al aangeef is een 
belangrijk goed. 
Interviewer: 
Oké, merk je daarin dan ook nog verschil in klant die je daarin bedient bijvoorbeeld MKB of 
de corporate accounts of bedienen jullie puur corporate accounts. 
Respondent: 
Nee, zeker niet we zetten door zeg maar een hele ranche van klanten, van kleinere 
organisatie tot uhm, de global 500 zijn allemaal klant bij ons. Uhm, en je merkt wel dat de 
global 500 die doet zaken met een bepaald soort partner omdat zei weten dat die stocken 
en voorraden hebben, dat die de mogelijkheid hebben om de fulfilment op de juiste 
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manier in te vullen en ook globaal op verschillende locatie kunnen leveren van die 
specifieke klant en daarvoor kiezen ze dan voor die specifieke partners. En anderzijds heeft 
het MKB ook hun partner sets, we betalen hier wat minder want we weten dat zei geen 
duren voorraad hoeven te houden maar we krijgen wel die kwaliteit van de xxxx spullen. 
Interviewer: 
Oké, duidelijk even kijken dan ook nog naar een ander aspect, losstaand van fulfilment. Iets 
dat nog invloed kan hebben op de performance indicatoren zijn de contractuele governance 
zoals dat wetenschappelijk heet. Als je het feitelijk terug kijkt gaat het om het contract dat je 
sluit met je partner waarin je de rollen en verplichtingen kunt vermelden, een stukje 
verantwoordelijkheid misschien ook wel juridische straffen op moment 
verantwoordelijkheid niet wordt nagekomen. 
Respondent: 
Ja, dat zie je heel vaak. 
Interviewer: 
Hebben jullie uitgebreide contracten met jullie partners? 
Respondent: 
Ja, niet is waar ik me heel erg in verdiep omdat we ook een legal departement hebben. Maar 
wat je in elk traject tegenkomt zijn SLA’s. Klanten die willen fulfilment op een bepaalde 
manier ingeregeld hebben en leggen dat vaak vast in een contract komt tegenwerping dan 
van ons en wij ondertekenen het en we gaan met elkaar aan de gang. Je ziet dat ook vaak 
dat die SLA’s vooral bij de partner liggen en dat wij een ander soort SLA hanteren met 
betrekking tot fulfilment als dat de partner dat doet naar de klant. Vandaar dat ze moeten 
stocken en zich moeten voorbereiden om de klant 24/7 te kunnen bedienen en wij een 
iets, ja minder zeg maar hand-on approach hebben. We kunnen met voorraden werken die 
we aan de partner verschaffen en dergelijk. Maar er zijn zeker contractuele overeenkomsten 
daar.  
Interviewer: 
Ja, en zijn die dan speciaal ontworpen per partner of standaard? 
Respondent: 
Ja, nee per partner worden die vastgesteld, natuurlijk zijn er basis regels waar het allemaal 
uit bestaat maar uiteindelijk worden er uitzondering gemaakt en maatwerk per verschillende 
organisatie geleverd. 
Interviewer: 
Oké duidelijk. En komen die contracten door stand door jullie als zijnde opdrachtnemer of 
ook vanuit de ander kant vanuit de opdrachtgever. 
Respondent: 
Ja, het is tweezijdig uh, het is een communicatie tussen de klant en de partner daar zijn 
bepaalde contracten en daar kunnen wij niet op inhaken. Verder zijn er ook de contracten 
tussen ons en de partner waarbij ervoor zorgen dat de partner de klant op de juiste manier 
kunnen ondersteunen. En dan kan de klant ook nog eens rechtstreeks support bij ons 
kopen. Waarbij ze dus ook weer SLA’s klant xxxxx hebben. 
Interviewer: 
Oké, en veranderen die SLA’s ook nog wel eens of wordt een contract gesloten en dan…. 
Respondent: 
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Constant worden dingen verander op jaar basis. Naar mate dat het werk wordt verricht of 
men gewend is aan de communicatie met elkaar worden dingen aangescherpt en verbeterd. 
Interviewer: 
Ja, en je geeft net al aan dat er fundamentele elementen in zitten zoals, levering SLA’s en 
kwaliteitsnormen. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Zitten er ook aspecten in met betrekking tot onvoorzien gebeurtenissen? Structuren of 
processen of …… 
Respondent: 
MMM dat is interessante vraag. Ik ga ervanuit dat wij ons wel indekken voor dat soort zaken 
omdat je natuurlijk geen invloed hebt op weer en dat soort variabelen. Ja in hoeverre kan je 
daar tegen verdedigen, we zijn daarvoor verzekerd. Umm, ja dat is wel een hele interessante 
de echten inhoudt daarvan kan ik nu niet tentoonstellen dan zou ik me even tot de juridische 
moment moeten richten. 
Interviewer: 
Ja, die zich daar dag dagelijks mee bezighouden. Maar je weet vast wel of er sancties, boete 
clausules of juist andersom stimulansen in het contract staat op moment dat het na geleefd 
wordt.  
Respondent: 
Constant, ja hoor. Er zijn partijen die de SLA’s dusdanig belangrijk achten of wel daar waarde 
aan hechten we kunnen dit met elkaar aan gaan, we kunnen deze business bij jou doen, 
maar op moment dat je de afspraken niet nakomt gaat het je, 10.000 of 100.000 euro per 
dag kosten of iets in die richting. Dat soort contracten zijn er zeker. 
Interviewer: 
Heb je dan ook voorbeeld wat er dan instaat. Zijn dat stimulans regelingen voor bijvoorbeeld 
meer marge, of juist boet clausules die standaard opgesteld worden. 
Respondent: 
Uh nee het zijn voornamelijk de boete clausules die ik ken op moment de SLA niet gehaald 
kan worden, uhh, je een bedrag varieert van 10 tot 100 duizend euro per dag kwijt bent. Of 
een bedrag van 10 duizend euro per uur omdat er een bepaalde services niet geleverd kan 
worden. Kijk bedrijven zijn afhankelijk van de up time, van de beschikbaarheid van een 
netwerk als jij dat levert moet je ook zorgen dat het altijd draait. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
En als er dan een winkel niet open kan omdat ze geen netwerk hebben gaat je dat geld 
kosten per uur.  
Interviewer: 
Ja, en hebben zich dan op basis van die contracten calamiteiten voor gedaan. 
Respondent: 
Ja, dan wordt er netjes betaald, er wordt gerapporteerd en het probleem wordt vastgesteld 
en dan uiteindelijk wordt de boete clausule ingelost en is niemand blij. De ene partij moet 
betalen en ander partij geen business kunnen doen. En uuh, en wordt er een oplossing 
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gezocht en gaat men verder en soms leidt het ook tot een scheiding van de partijen die 
dienst moet gaan leveren die wel de up-time kan leveren of garanderen. 
Interviewer: 
Oké. Nou wil ik dan ook weer even inhaken op eventuele verbanden en hoe jij dat ziet. Denk 
je dat de contractuele afspraken die je met een partner maakt bijdragen aan het leveren van 
Fulfilment capability’s? 
Respondent: 
Ja, dat is denk ik van belang als je een level playing field creëert doormiddel van een contract 
dan weet iedereen wat er verwacht kan worden en gaan we daarmee aan de gang. Kijk vaak 
in de levering, of bijna altijd in de levering van een partner zitten er algemene voorwaarde 
bij, daar worden al bepaalde zaken in afgetikt zoals de betaling van de offerte en ook de 
levering van de spullen dat wordt vaak algemeen gedaan. Daarnaast nog een specifiek 
contract voor de SLA’s is altijd verstandig om nog eens duidelijk te maken wat we precies 
gaan doen met elkaar. 
Interviewer: 
Oké nauw duidelijk. En denk je ook dat contractuele afspraken uiteindelijk bijdragen aan het 
feit dat de partner een noodzaak voelt om een relatie met je aan te gaan. 
Respondent: 
Uhh, met ons ligt eraan de partner grote. Waar ik net aan refereerde is meer de klant 
partner contract. Ook tussen partner en vendor is het altijd goed om duidelijk te hebben 
wat de mogelijkheden zijn en waar de partner op kan reken. Dat hoeft niet specifiek in een 
SLA contract vastgesteld zijn maar het moet wel duidelijk zijn wat zijn de mogelijkheden 
van de vendor en de partner die daar over geïnformeerd raakt die zal zeker sneller met 
een bepaalde vendor gaan werken op moment dat de fulfilment duidelijk is en aansluit bij 
hun bedrijfsvoering. 
 
Interviewer: 
Ja, dus dat raakt beid in die zin. 
Respondent: 
Ja zeker.  
Interviewer: 
En denk je dat de contractuele afspraken en bijbehorende investering die daarachter zitten 
ook bijdragen aan het feit, uhhh, dat een partner graag een relatie willen aan gaan of juist 
niet.  
Respondent: 
Ja, het heeft invloed op de bedrijfsvoering. Dus uhm, de kosten zoals je aangeeft die in 
bepaalde situatie met een éne vendor wel voor eigen rekening zijn en met een andere 
vendor niet dat zijn indicatoren of wel zaken waar men de beslissing van een vendor op 
baseert. 
Interviewer: 
Ja oké, en denk je dan als laatste ook dat die contractuele afspraken met betrekking tot 
fulfilment capability’s natuurlijk, bijdrage aan de eindklanttevredenheid of een verhoging 
van de eindklanttevredenheid. 
Respondent: 
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Ja, als de partner tevreden is, duidelijkheid heeft en weet wat hij moet doen. Dan kijk hij 
die kennis zeg maar en die zekerheid kan hij doorzetten in zijn communicatie naar de 
klant. Dus als dat waar wordt gemaakt, als het kanaal werkt zoals het moet dan gaat de 
klant die tevredenheid merken c.q. kopiëren en voelen. 
Interviewer: 
Ja oké, dan wordt dat uiteindelijk weer door vertaald naar de eindklant. 
Respondent: 
Uiteindelijk drukt dat door. 
Interviewer: 
Een laatste aspect daarin is dan ook nog de relationele governance. Dus daarbij ga je niet zo 
zeer in op basis van de contractuele afspraken maar meer zaken als zijnde, vertrouwen, 
flexibiliteit tussen bedrijven en dan in dit geval tussen de leverancier en uiteindelijk de 
partner om het zo maar te zeggen. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Dat vindt ook vaak plaats op basis van informatie uitwisseling. Uhh, in hoeverre vindt er 
informatie uitwisseling plaats tussen een partner en jullie? 
Respondent: 
Uhm, in een goede relatie zoals we dat in het begin hebben aangekaart is dat uh, zodra je 
commitment heb uitgesproken naar elkaar essentieel. Meten is weten, als je dingen weet 
dan kan, dan kan je daar zeg maar, kan je dat in je voordeel gebruiken. Dus de 
communicatie is essentieel. Als je elkaar op de hoogte stelt van wat er plaatsvindt, op de 
hoogte stelt van de plannen naar de toekomst toe. Dan is dat uitgekristalliseerd en kan je 
door en als je niet communiceert en daardoor dus zoekende bent of allebei apart maar 
wat doet zeg maar. Dan zal je dus niet snel het beoogde resultaat gaan bereiken, maar dan 
ga je elkaar misschien zelf tegen werken. 
Interviewer: 
Ja.  
Respondent: 
Dus communicatie is heel goed en een belangrijk goed. 
Interviewer: 
Relationele normen en waarde spelen in die relatie ook vaak een rol zeg maar. 
Respondent: 
Ja altijd. 
Interviewer: 
Ja, ik wilde eigenlijk vragen in hoeverre zie je dat of voel je dat op basis van solidariteit en 
flexibiliteit of informatie uitwisseling. 
Respondent: 
Het maakt het verschil tussen uhm, succesvol zijn met elkaar en het verbreken van de 
relatie. Als de normen en waarde niet wordt gerespecteerd zal je zien dat één van beide 
partijen kiest om met anders mensen aan de gang te gaan waarmee dat wel gebeurd. Uhm, 
anderzijds gebeurd het wel dan heb je synergie dan ga je elkaar vinden, dan ga je 
communiceren, want waar je je goed bij voelt gaat plaatsvinden dus je gaat communiceren 
en dan ga je gezamenlijk richting succes. Dus je merkt in heel het kanaal dat het kanaal is 
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gebaseerd op communicatie en in die communicatie moeten de normen en waarde 
worden nageleefd en dan wordt je succesvol met elkaar. 
Interviewer: 
Oké, en in hoeverre is er sprake van vertrouwen tussen xxxx en partner en kun je daar een 
voorbeeld van aanhalen. 
Respondent: 
Ook een heel belangrijk goed. Je hebt eigenlijk de belangrijkste zaken benoemd. Het 
vertrouwen dat ik iets bij jou neerleg en jij daar adequaat mee omgaat, dat is waarom ik 
dat bij jou neerleg. Het is persoonlijk. Je merkt dat de mensen die te vertrouwen zijn veel 
meer communicatie incoming en outcomming krijgen en daardoor meer business doen.  
Interviewer: 
Oké, en in hoeverre acht je solidariteit en vertrouwen dan ook essentieel om een succesvol 
traject op te zetten? 
Respondent: 
In hoeverre? Mag ik daar een 100% aan verbinden. 
Interviewer: 
Prima. 
Respondent: 
In de normen en waarde is solidariteit een norm en een waarde zoals je dat aangeeft waarbij 
je dus op elkaar mag vertrouwen. Uhh, het heeft allemaal met elkaar te maken. En het is ook 
een stukje eerlijkheid waarbij ik dus aangeef in een traject heb je twee partners die een 
bepaalde klant proberen binnen te halen. Patner 1 is eerder, partner 2 die meld zich hoe 
communiceer jij dat naar partner twee. Ben je solidair met partner 1, ja ik denk het wel als 
je je aan je normen en waarde houdt. En durf je dan eerlijk tegen partner 2, te zeggen dat 
partner 1 eerder. Uh, ook dat denk ik dat je dat altijd zal moeten doen omdat je ook eerlijk 
moet zijn. En partner 2 het ook waardeert omdat het ook als hij in de situatie van partner 
1 zou zitten dan zou hij dat ook van je wensen. Dat soort zaken heb ik door de jaren gezien, 
eerlijk duurt het langst en het werkt heel goed om duidelijk en eerlijk te zijn. Waarde en 
normen te eren, solidariteit te tonen en je daar openlijk over uit te spreken. Zodat iedereen 
ook weet wat ze aan je hebben en dan zal je zien dat dat ook de meeste business met zich 
meebrengt. 
Interviewer: 
Oké, en voel je dan ook gemeenschappelijke verantwoordelijkheden als zijnde manufactor 
leverancier en partner? 
Respondent: 
Altijd, ik ben verantwoordelijke voor het resultaat van mijn partners. En daarom 
vertrouwen ze mij dan ook. En uhm, en die verantwoordelijkheid die voel ik zeer zeker. Als 
zij succesvol zijn ben ik blij, zijn ze dat niet dan moet ik me afvragen waarom. 
Interviewer: 
Het je daar ook een voorbeeld van? 
Respondent: 
Uhm, Er is een partner die beloofd heeft een heel veel business te doen en daar heb ik ze 
wat zaken voor geleverd. Een training in het buitenland voor één van de engineers. Ja, en je 
spreekt dan een bepaalde commitment naar elkaar. En je wil dingen gaan bereiken. De 
partner presteert uiteindelijk niet zoals dat gehoopt is waar je toch investering hebt gedaan. 
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Dan moet je toch terug naar de tekentafel en dan moeten we ons gaan voorbereiden op 
succes in plaats van de mineur die we nu hebben ingezet. 
Interviewer: 
Oké, duidelijk wat mij aangaat. Dan zou ik als laatste nog een keer de verbanden willen 
aanhalen met betrekking tot de relationele governance. 
Respondent: 
mmm.  
Interviewer: 
Die we eigenlijk net besproken hebben. Zorgen die relationele governance die je opbouwt 
met een partner in dit geval dat je ook beter kunt voldoen in het leveren van fulfilment 
richting de eindklant. 
Respondent: 
Zeker. Want vertrouwen erbij hoort en daar baseert men zeg maar, de hele relatie op. Zelfs 
al is de fulfilment niet naar behoren is die relationele governance toch het geen waar je op 
berust, of waar je op terug kan vallen. Kijk als jij iemand beloofd iets te leveren en het komt 
niet op tijd dan, uhm is het de vraag hoe ga je daarmee om. Bereid je iemand erop voor, 
ben je er constant mee bezig. Dan merkt zo’n persoon he, ook al wordt de afspraak niet 
nagekomen de manier waarop ik nu wordt geholpen. Hoe deze persoon zeg maar 
solidariteit toont en met mij bezig is zie ik door de vingers dat de fulfilment niet is wat het 
moet zijn. He, je merkt vaak dat de relationele governance het belangrijkste is in een relatie 
en natuurlijk moet het niet 5 keer gebeuren dat je niet je afspraken nakomt met betrekking 
tot fulfilment maar die relationele governance is wel de basis om eventueel fulfilment te 
onderbouwen of wel te begeleiden. 
Interviewer: 
Ja, dus eigenlijk zeg je ook dat relationele performance een direct invloed heeft, of sorry 
governance, heeft een invloed op de relatie met een partner. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
En dat kan zelfs over fulfilment heen gaan. Het is niet zo dat direct een invloed heeft op de 
performance van een partner. 
Respondent: 
Ja klopt helemaal. Er zit natuurlijk verschillende relaties, verschillende niveaus binnen een 
organisatie. Hoe groter de organisatie is hoe moelijker dat het is om die relationele 
governance over de fulfilment te doen heen stappen maar ook al merk je dat er op een lager 
niveau een probleem is met de fulfilment. Dat er op een hoger niveau met elkaar wordt 
gecommuniceerd eh, we gaan vanavond uit eten en we hebben het erover waarom de order 
niets zijn aangekomen. Er is niks aan de hand, en dat er op een lager niveau een probleem is 
geweest dan wel nog ontstaat maar dat het toch glad wordt gestreken. 
Interviewer: 
Nou ja duidelijk. En die investering in tijd onder ander, het ontwikkelen van die relationele 
goverance. 
Respondent: 
Ja  
Interviewer: 
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Met een partner zorgt dat voor meer noodzaak voor zo’n partner om die relatie te 
handhaven of juist niet. 
Respondent: 
Ja zeker. Het is van belang om daar tijd in te streken. De partner neemt daardoor meer 
notitie van jou als organisatie, zal dus meer bedrijvigheid voor je voeren en is ook afhankelijk 
op den duur van de relatie en zal dus minder makkelijk de zaken voor andere doen. Ja, je 
wordt wel geacht daarin te investeren en uiteindelijk daar ook het succes van te beproeven. 
Interviewer: 
Oké, en dan komt de wedervraag, haha.  Zorgen de relationele governance en de 
bijbehorende investering die daarbij horen dat je ze graag een relatie met je aangaan. 
Respondent: 
Ja, dat is half beantwoord in de vorige vraag. Het antwoord zat er al in. Dat is dan de reden 
dat een partner graag bij je blijft en graag zaken blijft doen. 
Interviewer: 
Heb je daar ook nog een voorbeeld van toevallig. 
Respondent: 
Wat ik dus constant doe is fun events organiseren voor mijn partners waarbij ze op een 
leuke manier de business voeren waardoor ze dus gewend raken aan deze manier van 
zaken doen. En ook graag met mij deze zaken willen blijven doen omdat andere vendoren 
dat niet doen. In plaats van dat ze alleen de business doen verbinden wij er incentive aan, 
event, we maken het leuk, we geven er gadet bij weg. Al om het gevoel van de relationele 
governance de boventoon laten voeren of wel positief te laten excelleren binnen de 
organisatie. Om maar bij elkaar te blijven en de resultaten omhoog te stuwen. 
Interviewer: 
Dragen de relationele goverance ook nog bij aan het vertrouwen dat een partij heeft in je? 
Respondent: 
Ja zeker. Je hebt de kernwaarde al genoemd, normen, waarden, solidariteit en daar komt 
eerlijkheid bij en verantwoordelijkheidsgevoel voor elkaar en je hebt een goede relatie. 
Interviewer: 
Uh oké, en als zijnde leverancier biedt je een bepaalde services ondersteuning aan een 
partner. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Draagt die services ondersteuning ook nog bij aan de services ondersteuning die de partner 
biedt aan de eindklant bieden. 
Respondent: 
Ja. Ook dat dat is eigenlijk ook een groot gedeelte van mijn werk, ervoor zorgen dat de 
partner goed richting zijn klanten kan opereren. Dat ze marketing materiaal hebben, dat ze 
informatie goed zijn voorbereid om het zelf de boodschap door te zetten. Maar dat ze ook 
het materiaal hebben om de klant achteraf te informeren. Dat er webminars, dat er 
seminars ter beschikking zijn. Eigenlijk alles wat nodig is om dit te doen. 
Respondent: 
Telefoon, dit is mijn manager. Kun je de opname even kort stil zetten. 
Interviewer: 
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Nou we waren net bij de services ondersteuning. Vervolg vraag daarop is dan nog draagt die 
services ondersteuning die de partner uiteindelijk biedt bij aan de eindklanttevredenheid. 
Respondent: 
Ja, volgens mij had ik die nog niet beantwoord. De klant die merkt dus dat er een sessie 
voor hem beschikbaar is, dat er informatie beschikbaar is en dat ik samen met de partner 
langs kom om de klant te informeren dat soort zaken maakt dat de klant beter 
geïnformeerd raakt en uiteindelijk dus de business bij die partner wil neerleggen. Die 
informatie wordt gewaardeerd en gaat de klant gemakkelijk met die partner aan de gang 
wat we ook willen. 
Interviewer: 
Duidelijk verhaal. Dan zijn we wat mij betreft bij de laatste vraag gekomen. Ik weet niet of je 
zelf nog wat wil toevoegen buiten wat ik gevraagd heb. 
Respondent: 
Nee, hele interessante vragen en bedankt voor je uitnodiging. 
Interviewer: 
Nou ja vooral bedankt voor je tijd in deze. 
Respondent: 
Super. 
Interviewer: 
Uhm, zet ik nu de opname stil. 
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Transcript Interview 3 
Interview: Partner 
15-07-2016 
 
Interviewer: 
Goede middag. 
Respondent 
Goede middag 
Interviewer: 
Dank dat je in ieder geval aan het onderzoek wil deelnemen xxxx. We hebben net al even 
kort door de achtergrond heen gelopen dus daarom zou ik eigenlijk direct van start willen 
gaan. Maar zou jij eerst en al wat kunnen introduceren over je huidige rol uh, binnen deze 
organisatie. Waar je verantwoordelijk voor bent, waar houdt je je mee bezig. 
Respondent: 
Mijn rol is Alliance manager voor xxxx naar ik noem het zelf maar even de grootste 
fabrikanten. Waar je aan moet denken is voornamelijk xxxx en xxxxx. En er is vorige week 
een collega weggegaan dus ik moet de honneurs voor xxxx ook waarnemen. Ik doe het nu 
twee jaar zittende in de rol van accountdirector van de functie, zeg maar meer de functie op 
te zetten van partner management volwassen te laten worden. Want dat is in het verleden 
er altijd maar bij gedaan en we zijn van mening dat partner management belangrijk is voor 
een organisatie om in ieder geval gezamenlijk met partner je eigen business te kunnen 
ontwikkelen. 
Interviewer: 
Ja en dan gaat het vooral om de leveranciers kant of ook gewoon partners waarmee je 
samenwerkt richting implementatie. 
Respondent: 
Het kan beide kanten op gaan. Er zijn ook wat voorbeelden van maar ik bedoel in deze 
voornamelijk de partners in zijnde de fabricaten omdat de andere partners vaak ook 
concurrent zijn. 
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
Goed ik huldig het principe dat uhm, de ene keer hoe zal ik dat zeggen, uhm de ene keer is 
een partner een concurrent en op een ander moment kan een partner echt een partner zijn 
waarin je samen business doet. Ik zie meer toekomst in gelegenheidsallianties als dat je 
heel nadrukkelijk zegt ik ben een concurrent of ik ben geen concurrent. 
Interviewer: 
Ja en daar is jullie strategie dan ook op gericht de komende jaren zeg maar. 
Respondent: 
Zo proberen we daar invulling aan te geven. 
Interviewer: 
Oké 
Respondent: 
Maar dat is best wel lastig omdat, uhm je hebt ook een bepaalde werkwijze als organisatie 
en concurrent hebben ook een bepaalde werkwijze en dat ga je niet ook vanuit regelen dus 
daar zit ook een bepaalde cultuur en dingen juist makkelijk of minder makkelijk oppakken. 
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Interviewer: 
Verandering brengt altijd wat los zeg maar. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
En zou je kort kunnen toelichten wat jullie bedrijfsactiviteiten zijn. Dit is natuurlijk heel 
breed maar ik denk dat ik nu aan de ICT-zijde van het bedrijf zit. 
Respondent: 
Als je xxxx als organisatie dat is een bedrijf van ongeveer 1.000 man groot. Xxxx techniek is 
daar de holding van die een aantal entiteiten onder zich heeft. En 1 van die entiteiten is xxx 
ICT Nederland. Xxxx ICT is het infrastructuur bedrijf dus alles op het gebied van uh, 
netwerken, infrastructuur en advance technologie om het zomaar te zeggen. Uh, dat bedrijf 
is om en nabij de 400 man groot en dus wel de grootste werkmaatschappij van xxxx 
techniek. Er zijn nog in totaal 13 werkmaatschappijen. De business die wij doen is 
infrastructuur business die uitvoeringsvariante kent. Misschien moet ik zeggen 4. In eerste 
instantie is het managed services.  
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
Dus we sluiten langdurige contracten met onze klanten, althans dat proberen we, waarin we 
het beheer zeg maar van de infrastructuur over nemen. We doen projecten en we doen 
detachering. Dus als je kijkt naar de verhouding van die drie. Dan moet je denken dat 
ongeveer 70% van onze business is managed services. 25% is projecten en de andere 5% is 
detachering, niet helemaal nog maar dat is grofweg. 
Interviewer: 
Dus in 95% van de business zitten ook leverancier aan de achterkant die betrokken zijn bij de 
producten. 
Respondent: 
Ja dat vat je goed samen. Ja zeer zeker. 
Interviewer: 
Oké. Duidelijk. Uhm ik wilde eigenlijk vanuit wetenschappelijk oogpunt op een aantal 
partner performance indicatoren in gaan dat is gewoon vanuit eerder onderzoek voor 
gekomen dat dit bijdraagt aan het eindresultaat en de business van een paalde partner. Eén 
daarvan is commitment. Commitment wat je hebt richting leverancier en dat geld andersom 
natuurlijk ook, heeft de leverancier dat commitment richting jullie als zijnde partner in deze 
dan. Uh, commitment zou ik dan willen definiëren als de wensen om beide waarde toe te 
voegen aan de samenwerking. Bijvoorbeeld door korte termijn offers te doen om lange 
termijn doelen te bewerkstelligen. Uhm, voel jij commitment met de leveranciers waar je 
verantwoordelijk voor bent, waar je de relatie mee hebt. 
Respondent: 
Uhm ja ik voel commitment en ik focus in het interview even op xxxx, en xxxx en xxxx zelf 
want xxxx is ondanks gescheiden in twee entiteiten. Ik doe alle twee de entiteiten dus ik stel 
voor dat mijn referentie kader voor dit interview xxxxx voornamelijk en xxxxx is. En 
antwoord op jou vraag voel ik commitment ja dat voel ik. 
Interviewer: 
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Oké, merk je dat in specifieke vragen terug of zou je dat kunnen onderbouwen? 
Respondent: 
Ja dat merk je op moment dat je de hulp vraag of anderszins stelt. Nee ik moet eerst anders 
beginnen, in de relaties die wij met onze partners hebben zie je dat we managed partner 
zijn dat betekend dat we vanuit partner perspectief een vertegenwoordiger die namens de 
partner, partner accountmanagent met xxxx en dus met mij onderhoudt. Dus dan heb je in 
ieder geval vanuit de governance een goed commitment omdat je altijd een 
aanspreekpunt hebt en dat aanspreekpunt is twee kanten op. Dus het komt deze kant op 
maar ook die kant naar de partner toe. En dat uit zich dan in hele simpele problemen als je 
vragen hebt en het gezamenlijk maken van een joint businessplan, de naam zegt het al, dat 
is een businessplan waar je zowel vanuit partner perspectief als vanuit uhm leveranciers 
perspectief. Dat is een beetje lastig met partner, want we zijn alle twee partner met elkaar. 
Maar zeg maar vanuit de fabrikant en vanuit xxxx. Uhm, we ook op papier zeg maar durven 
schrijven wat nu onze doelstelling voor het komende jaar is. En daar moet je in zien dat dit 
zowel kwalitatieve als kwantitatieve grootheden in zitten. Dus met andere woorden je 
probeert duidelijk te maken in harde euro’s wat voor omzet je daadwerkelijk wil 
realiseren, dus inkoop bij de fabrikant. 
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
Uhm, en op welke wijze je dat wil doen, die wijze dat is dan vaak een, uhm een keuze in 
branche of branches in combinaties met product keuzes omdat de partners een vrij breed 
pallet aan offerings hebben. En het mooiste is als uh xxxx in dit geval je kan onderscheiden, 
je kan wel zeggen ik ben overal goed in. Maar als je zegt nou nee maar ik ben heel goed in 
Retail dan geeft dat een ander referentie en lading naar een partner als wanneer je zegt ik 
ben overal goed in om dit even als voorbeeld uit te geven. Of ik ben goed in networking bij 
Retail of in storage in het onderwijs bijvoorbeeld, proberen aan te geven waar je goed in 
bent op welke snijvlak. Dat vindt de partner ook interessant, iets anders waarmee zei ook 
commitment kunnen geven is het aandragen van leads. Een partner zal altijd een lead 
brengen naar een partij waarvan de kans het grootste is dat die lead ook daadwerkelijk tot 
business leidt. En op moment dat je in de markt een signatuur hebt die bijdraagt aan de 
kans dat een lead ook daadwerkelijk een order wordt dan zul je eerder de lead krijgen als 
de collega of concurrent. 
Interviewer: 
Ja en acht je dit commitment dan ook als essentieel zijn in de relatie met de leverancier als 
zijnde named of managed partner? 
Respondent: 
Ik vind dat wel essentieel omdat anders ben je zeg maar de 13 in een dozijn en je moet je 
willen onderscheiden richting de fabrikanten en dat is heel erg lastig. En het 
onderscheiden kan zijn terwijl zoals ik het net zei maar het kan ook zijn in de zin van 
gunnen. Op moment dat je een goed relatie hebt dan gunnen ze misschien eerder iets naar 
xxxx dan aan een concurrent van xxx. Daar kan ik meerdere van noemen maar daar gaat het 
niet om denk ik. 
Interviewer: 
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Nee die worden er ook uit gestreept inderdaad haha. Oké, duidelijk inderdaad. Als je dan 
kijkt commitment zou je ook nog kunnen indelen in twee vormen van commitment. Affectief 
commitment en calculatief commitment. Affectief commitment is meer het feit dat je graag 
een bepaalde relatie met een partner wil aan gaan. Uh, voel jij dit terug in de relaties die je 
met een partner die je beheert? 
 
 
Respondent: 
Ja, ja en ik denk ook dat, ik voel ik denk niet alleen ik voel dat dit wederzijds is. Xxxx is een 
bekende naam die al langer meeloopt en we hebben mooie klanten en dat zien onze 
partner ook.  
Interviewer: 
Aan de andere kant heb je natuurlijk ook het calculatief commitment …. 
Respondent: 
Ja dat is een hele lastige. Omdat uhm, kijk een fabrikant en je hebt zelf een xxxx gesproken 
zei je in de inleiding. 
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
Daar is het heel strak geregeld, een xxxx of partners in de algemeenheid die moeten geld 
verdienen dat zijn Amerikaanse bedrijven en die moeten zelf ook forecasten. En als die een 
pipeline hebben moet daar een percentage kans aan geven worden. En op moment dat dit 
percentage groter wordt is de druk ook om dat deze moet vallen. Dus op moment, zij vragen 
commitment aan de partners omdat de meeste business via het Channel, via het 
partnerkanaal daadwerkelijk gerealiseerd wordt. Commitment van partners op business is 
dus een hele belangrijke maar dan moet de hele keten goed kloppen. Kijk op moment dat 
we een businessplan maken en in het plan staat van we gaan 1 miljoen aan xxxxx doen op 
het gebied van storage, ik zeg maar even een voorbeeld. Dan moet je sales plan ook voorzien 
dat daar een 1 miljoen storage inzit. Dan moeten de target doelstelling richting verkopers 
ook voorzien dat er 1 miljoen aan storage binnenkomt. En je ziet als je terugkijkt heel lastig is 
om zeg maar zo heel nadrukkelijk product gestuurd plannen te maken tot en met 
commitment in je eigen sales organisatie. 
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
Want misschien zeg je wel ik wil een miljoen aan storage doen en dan komt er een hele 
grote server deal, ook interessant voor xxxxx maar als je net hebt afgesproken om storage te 
doen dan is het in ieder geval wel een mismatch met de plannen die je op voorhand hebt 
gemaakt. Mmm, antwoord is ja maar het is niet evident dat je dat ook zeg maar heel strikt 
kan volgen. 
Interviewer: 
Nee oké, en als je voor jezelf terugkijkt dan voel je meer dat je graag gewoon een relatie met 
die partner wil aangaan dat er echt de noodzaak is kosten baten technisch? 
Respondent: 
119 
 
Kosten baten technisch is het, kijk uhh, de business van xxxx die bestaat, ik zal zo nog iets 
anders vertellen, die bestaat uit de reselling business. Je verkoopt spullen boel door en je 
doet daar projecten mee dus je verkoopt je eigen uren en dat is een groot stuk van de 
business die je doet. Omdat we managed services doet hebben we onze fabriek, de 
engineers die zijn ook opgeleid om xxxx hardware te kunnen repareren en daar projecten 
in de te kunnen doen. Dus je hebt ook een investering als organisatie om je mensen ook 
daadwerkelijk daarin op te leiden. Dat is de reden dat we voor 1 leverancier in beginsel 
hebt gekozen, dat is xxxx in deze omdat je dan zeg maar alle uhm, relevante aspecten in je 
organisatie ook kan inrichten op die ene leverancier. Stel dat wij vandaag een project doen 
met xxxx en morgen een project met xxxx en overmorgen een project met xxxx en pak xxxx 
daarbij dan doe je een aantal projecten, stel dat dit ook allemaal projecten waarbij je ook de 
managed services mag doen dan heb je al 4 of 5 brands waarvoor je de kennis in de 
organisatie moet borgen. En dan heb je de businesscase slechter rond dan wanneer je kiest 
voor xxxx. 
Interviewer: 
Specifieke partijen. 
Respondent: 
We zorgen ervoor dat we de juiste kennis hebben en dat verkopen we dan ook en dat 
beloond zich ook naar leverancier. Die hebben partner programma’s en die hebben daar 
schalen in zoals platina, goud, silver en noem maar op en naar mate je zeg maar een 
hogere rang bij een leverancier hebt bij een bepaalde competentie of meerder 
competentie en kick back fee of de rabatten die je met terugwerkende kracht die je krijgt 
naar een maand of een kwartaal substantieel. En dat is ook mooi meegenomen, het gaat 
om substantieel bedragen en dat is mooi voor de business. 
Interviewer: 
Oké duidelijk verhaal. Een ander indicator voor een partner performance bijvoorbeeld ook 
voor een xxxxx om te leveren is de eindklanttevredenheid. Daarbij als je dat weergeeft is dat 
eigenlijk de waargenomen tevredenheid van zon eindklant door een bepaalde levering 
vanuit een reseller. Dit kan op verschillende punten zijn, dat kan op basis van het product 
zijn wat geleverd wordt. Ook de services die daarbij hoort, de communicatie of puur het feit 
dat deze op tijd geleverd wordt etc. Heb jij enige beeld in hoeverre jullie aan de verwachting 
van de eindklant voldoen zeker ook als system integrator.  
Respondent: 
Ja dat heb ik wel. Uhm, xxxx doet mee aan een jaarlijks GIAGTE onderzoek ik weet niet of je 
dit kent 
Interviewer: 
Nee niet direct. 
Respondent: 
GIAGTE is een onderzoekbureau dat verschillende outsourchingspartijen op verschillende 
aspecten met elkaar vergelijkt en daar waarderingen aangeeft. Die waarderingen komen van 
eindklant. Dus eigenlijk is het een klanttevredenheidsonderzoeken. En wat je ziet, ieder 
jaar scoor je dus op specifieke aspecten hogere of lager dan de vorige keer of hoger of lager 
dan je concurrenten. Als ik dan kijken dat xxxx perfomed ten opzichte van concurrenten 
gemeten door een derde dan hebben we een goed klanttevredenheid. 
Interviewer: 
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Oké. 
Respondent: 
Die klanttevredenheid, uhm wat dat was eigenlijk de vraag die je stelde van hoe is je 
klanttevredenheid. Kijk is een klanttevredenheid altijd te koppelen aan de producten die je 
afneemt dat denk ik niet per definitie. Op het moment dat wij uhm, bij een klant komen 
en die heeft bepaalde requirements en dat vertaald zich in het project en daarna in 
managed services dan geef je invulling aan de requirements bij de klant. De klant zal niet 
zo snel zeggen ik vind dat het met xxxx moet gebeuren of ik vind dat het met xxxxx moet 
gebeuren. Het business probleem van de klant moet opgelost worden. En wat je ziet is dat 
de system integrator in dit geval xxxxx door de relaties die ze hebben met goed 
aangeschreven partijen dat het goed is. En dan zal een klant niet zeggen ik vind vandaag dat 
je het met xxxx moet doen in plaats van dat je het met xxxx doet of andersom. Dat komt wel 
voor maar dan heb je over veel grotere klanten die zelf een relatie met de partner hebben. 
Dat zijn vaak Enterprise klanten. Neem een xxxxx of een xxxxx dat formaat klanten. Die 
door hun eigen inkoopcontracten met de fabrikanten eigenlijk al gunstigere kortingen 
hebben enz. En dan leveren wij niet zo zeer de producten maar het beheer daarop leveren. 
Kleiner klanten die het niet hebben waar het indirect gaat dan maak het in de praktijk niet 
uit wat ze daaronder zetten. Daarbij komt dat we sinds een aantal jaren ook een Cloud 
offering hebben. Je zult nooit in de Cloud wereld een eindklant horen roepen als ik kom 
wel bij jou als de Cloud op xxxx draait maar als het op xxxx draait komt het niet bij jou. Het 
gaat erom dat ze vertrouwen hebben in de offering die je doet met de bijbehorende 
services lever agreement en dan maakt het niet uit wat voor soort ijzer er onder zit.  
Interviewer: 
Já. En sturen jullie intern in de organisatie ook op de eindklanttevredenheid of stuur een 
leverancier jullie nog op eindklanttevredenheid. 
Respondent: 
Uhm, je eerste vraag ja we sturen in ieder geval zelf op eindklanttevredenheid omdat we 
dat belangrijk vindt omdat dit je een bepaalde signature in de markt geeft waardoor je 
betere referentie hebt en waardoor je ook weer zeg maar eerder, uhm nieuwe business 
kan gaan doen.  
 
Stuur de fabrikant ons op klanttevredenheid. Indirect zit dit er wel in, als je kijkt naar 
partner programma’s en je wil je certificeren voor een bepaalde competentie en ik kijk dan 
even naar xxxx bijvoorbeeld. Wij zijn uhm, gold Cloud partner om het zo maar te zeggen. 
Wil je voldoen aan de eisen om een bepaalde competentie bij xxxx te krijgen in een 
bepaalde gradatie dan moet je aan een aantal zaken voldoen: je moet voldoend omzet 
hebben gerealiseerd. Twee je moet aan kunnen tonen dat de engineers bepaalde examens 
hebben gedaan. En drie je moet aantonen dat klant ook daadwerkelijk referentie zijn. En 
daar heb je hem te pakken. Op moment je geen referentie kunt noemen naar xxxx ben je 
niet gecertificeerd. Als je wel gecertificeerd bent heb je in ieder geval aan die eis voldaan. 
Interviewer: 
Ja, dan kom je niet in aanmerking om gecertificeerd zijn en dat laat zien dat klantentevreden 
zijn.  
Respondent: 
Ja dat beantwoordt je vraag. 
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Interviewer: 
Ja dat beantwoordt zeker mijn vraag. En ik noemde net 4 aspecten binnen de 
klanttevredenheid dat het product misschien niet het belangrijkste aspect is voor uiteindelijk 
de eindklanttevredenheid ….. 
Respondent: 
Heel indirect natuurlijk wel omdat wij ervoor willen zorgen dat de SLA nagekomen wordt. 
Op moment dat je een exotisch product hebt je als organisatie veel meer risico om je eigen 
SLA te kunnen afdekken. Stel dat een fabrikant geen services apparaat in Nederland heeft 
dan is het risico dat je in dit geval als system integrator draagt om je SLA na te komen 
groter dan wanneer je een fabrikant hebt die wel zijn services op een goed manier heeft 
ingericht. Indirect is er natuurlijk wel een situatie.   
Interviewer: 
Dat geeft dan inderdaad wel de duidelijkheid die ik zocht. Een ander aspect is dan nog 
fulfilment daar begonnen we voor de opname al even over. Fulfilment capability’s dat is 
breder dan alleen het leveren op het juiste moment door het voorraad beheer en andere 
supply chain achtergronden en ook logistiek dat je de mogelijkheid hebt altijd op tijd te 
kunnen leveren bijvoorbeeld met leveranciers maar ook met eindklanten. Spelen jullie als 
xxxx ook in op fulfilment samen met je manufactor richting de eindklant. 
Respondent: 
Eigenlijk continu. Kijk onze business is geen dozen schuiven, met andere woorden wij 
hebben geen klanten die zeggen van uhm, neem bijvoorbeeld exces points je weet wat het 
zijn de netwerkcomponenten om een draadloos netwerk te kunnen aanbieden althans een 
paar van die componenten. Wij zullen geen klanten hebben die zeggen lever mij morgen 
twintig van die points. Nee we hebben een klant die zeg van ons draadloos netwerk moet 
uitgebreid worden en jullie hebben het al in beheer, of we hebben het niet in beheer, 
maar stel we hebben het wel in beheer. Dan stellen ze die vraag niet zomaar maar dan 
gaan we zoeken naar de vraag achter de vraag. Ja onze dekking is niet goed, oké maar dan 
hebben we een ander probleem. Dan gaan we meten wat is nu het probleem en kunnen we 
dat herleiden naar de klachten die ze hebben. Dus je probeert te herleiden wat is nu de 
vraag achter de vraag en als dat de vraag achter de vraag helder is en je kan daadwerkelijk 
invullen door bijvoorbeeld door de 20 points uit dat voorbeeld extra te leveren. Dan leveren 
1 de point maar ook de kennis en de handjes om ervoor te zorgen dat ze op de juiste plek 
komen te hangen en dat het aangesloten wordt en dat het in beheer weer verder kan. Dit 
kan natuurlijk ook een klant zijn die we nog niet in beheer hebben, die een vraag heeft en 
we gaan altijd zoeken van wat is nu de reden van de vraag en wat zit erachter om niet 
alleen de spullen te leveren maar ook onze eigen diensten daaromheen te leveren. 
Interviewer: 
Ja en investeer je daar dan ook samen met partner in? Of is dat echt iets wat bij jullie zelf ligt 
het feit dat je die fulfilment richting die eindklant geeft… 
Respondenten: 
Dat is in het voorbeeld wat ik net gaf geen investering van een partner verder in maar stel 
dat wij een klant hebben waar bijvoorbeeld storage op xxxx draait. Dat daar de life-cycle 
zo goed als van over is, dat die storage vervangen moet worden dan zullen wij omdat we 
de relatie en het commitment met xxxx hebben kunnen we die klant niet verleiden om in 
plaats van een xxxx vervanging een xxxxx vervanging te gaan doen. Dan zie je dat een 
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partner en een fabrikant daarin willen meewerken want die zij erg geïnteresseerd om het 
marktaandeel van een concurrent op te eten. Dan zie je dat er extra korting worden 
gegeven om zeg maar, zodat wij als xxxxx een zo mooi mogelijk propositie richting de klant 
kunnen maken om te verleiden om daar ja op te zeggen 
Interviewer: 
Ja en voor hen ook om in dat voorbeeld de concurrentie van hen af te toefen. En uhm, op 
het gebied van fulfilment capability’s dat kan ook voorraadbeheer zijn of ander zaken. Op 
welke manier heb je daarover contact met je leverancier. Is dat per mail bijvoorbeeld, heb je 
een contactpersoon bij een leverancier zitten die dat verzorgt. Heb je inzicht in voorraad van 
de leverancier, heb je zelf voorraad hier op locatie staan.  
Respondent: 
Ik ontkoppel even het voorraadbeheer wat te maken heeft met uhm, bijvoorbeeld reparatie 
van hardware en het voorraadbeheer dat te maken heeft met het hebben van uhm, servers 
en storage en netwerkcomponenten op voorraad. Het laatste het hebben van voorraad 
hebben we niet. En een fabrikant zal dat altijd via een distributeur doen. Dus je hebt altijd 
in de relatie met een fabrikant in de relatie zit er altijd een distributeur tussen. Dus op 
moment wij iets bestellen loopt dat altijd via 1 van de distributeurs. Wat je ziet is dat alles 
wat met voorraad staten te maken heeft dat dit door de distributeur wordt geregeld namens 
de fabrikant. 
Interviewer: 
Ja duidelijk oké. 
Respondent: 
Kijk je nou naar, wij zijn bijvoorbeeld voor xxxxx en partij die ook reparatie mag doen. Ook 
reparatie mag doen binnen garantie. Stel een klant heeft van die werkplekken staan en dat 
ding is een keer gevallen en het scherm is kapot. Wat wij wel hebben is zeg maar reparatie 
onderdelen, hebben we een aantal van op voorraad waarvoor het belangrijk is om onze 
onderhouden contracten te hebben die we met onze eindklanten hebben te kunnen 
nakomen. Stel dat wij 4 uur fix moeten kunnen leveren dan zullen we wat onderdelen op 
voorraad moeten hebben of waarvan je weet dat je het op tijd bij een toeleverancier 
vandaan kunt krijgen. Dus ja we hebben wel voorraad maar dat zit meer in de spare parts 
dan dat dit in de volledig producten zit. 
Interviewer: 
Ja daar heb je dan de distributeur voor jullie de voorraad aanhoudt. Oké duidelijk. En maakt 
een leverancier ook nog gebruik van een partnerrelatie managementsysteem waar jij dan als 
contact vanuit xxxx in kunt waar je gegevens kunt halen, training kunt vinden. 
Respondent: 
Ja alle fabrikanten hebben dat. Kijk naar een xxxxx die hebben er geloof ik wel 20 portals, 
kijkend naar een xxxx daar is het helemaal gekkenwerk hoeveel portals die hebben dat is 
ook bijna niet bij te houden wat daar in innovatie en vernieuwing enz. in zit. Maar het 
daadwerkelijk administratief onderhouden van de relatie dat gaat alleemaal via portals die 
door de leverancier ter beschikking worden gesteld. Dat staat lost van de contacten die je 
bij de fabrikant hebt.  
Interviewer: 
Ja dat is gewoon een andere manier om tot je informatie te komen. 
Respondent: 
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Omdat de fabrikant denk van, pak ik even xxxx als voorbeeld, ook de systemen uhm, wat 
in de systemen staat is voor hen ook de waarheid. Je moet ook zorgen dat het daar goed in 
komt. Hun managementinformatie gaat ook vanuit die systemen. Je moet dus zorgen dat 
het er goed in staat. Stel dat wij leads hebben of althans leads komen bij ons, wij leveren 
onze leads en opportunity’s ook aan de fabrikanten aan want je kan ook weleens extra 
korting krijgen als je daarin helpt. Dus je moet zorgen dat die systemen op orde zijn. 
Interviewer: 
Oké duidelijk. Nu wil ik eigenlijk nog even kijken of jij nog bepaalde verbanden ziet tussen de 
begrippen die we net genoemd hebben of misschien wel niet. Meer wat is jouw visie daarop. 
Stel nu bijvoorbeeld een verhoging van fulfilment capability: je kunt beter leveren naar 
eindklanttevredenheid. Dus een verhoging van die fulfilment capability’s die je tot stand 
brengt tussen de leverancier en jullie. Draagt dat dan bij aan het feit dat je graag een relatie 
met die leverancier wil aangaan ten opzichte van andere? 
Respondent: 
Ja. Uh, want stel dat je een fabrikant hebt die uhm, in zijn folders altijd de laatste 
producten heeft staan maar dat het eigenlijk wel in de showroom staat maar het kan niet 
geleverd worden dat heb je uiteindelijk een probleem. Want op moment dat we bij onze 
eindklanten aan wie het product wordt verkocht maar we krijgen het niet geleverd dan 
worden wij daarop aangekeken en niet de product leverancier. Dus op moment dat er 
daadwerkelijk, en ik zit ook in strategische sessies met xxxx bijvoorbeeld dat is de leverancier 
van computers en printers, en in de laatste strategische sessie waarbij meerder partners dus 
concurrenten als xxxxx in gesprek zijn met het management van xxxx dat is eens per 
kwartaal dat ik daar dan zit. Dan zijn dit ook thema’s want op het moment dat ze ook 
kunnen leveren wat ze zeggen dat ze kunnen leveren dan hoef je ook niet aan de eindklant 
nee te verkopen. En het lastige is nee verkopen in een verkocht project daar worden wij op 
aangekeken en niet de toeleverancier. 
Interviewer: 
Oké. En draagt die verhoging van fulfilment want dat is natuurlijk de andere kant van de 
medaille ook bij aan dat je meer noodzaak voelt om die relatie aan te gaan of dat niet? 
Respondent: 
Ja dat vind ik een lastige. Ja kijken op het moment dat je zegt van ik ga als xxxx een keuze 
maken of ik de ene fabrikant pak of de ander en in de rekruteringen van je besluit 
wegingsfactoren aangeeft dan zou ik me kunnen voorstellen dat fulfilment daarin wel 
belangrijk is. Alleen in de dagelijkse gang van zaken zit je niet in die situatie. 
Interviewer: 
Nee. 
Respondent: 
Nou eigenlijk zou je periodiek moeten kijken zou je van leverancier moeten wisselen. Maar 
we hebben de top van de market. Als ik naar de kwadranten van Gartner kijkt dan staat 
xxxx rechtsboven, dan staat xxxxx rechtsboven en dan staat xxxx rechtsboven. Dus we 
doen al zaken met partijen waarbij je denk ik als gerespecteerde system integrator zaken 
met zou moeten doen. 
Interviewer: 
Ja en denk je dat zo’ n verhoging van fulfilment of fulfilment bijdraagt positief of negatief 
gezien, nog bijdraagt aan de eindklanttevredenheid? 
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Ja op dezelfde wijze zoals ik het net zei. Kijk als jij een project verkoopt en daarin zit een 
levering van een partij servers en door voorraadgebrek of anderszins kunnen de servers 
niet geleverd worden dan heb je een probleem. Kijk een aantal jaren gelden waren er 
overstromingen in Azië geweest waardoor de fabrieken waarin de geheugens modulen 
werden gemaakt. Ja daar waren problemen er was geen geheugen en er kon dus ook niks 
uitgeleverd worden want overal zit geheugen in. En op moment dat je dan en dat was in dit 
geval xxxx met xxxx zakendoet waar mondjesmaat nog wel werd geleverd omdat die hadden 
geregeld dat zij als eerder werden toegeleverd uit weet ik wat voor fabriek heb je daar een 
voordeel in. Zeken doen met de market leaders wil je een goed business naar je eindklanten 
doen dat dit het beste is. De vraag zoals jij stelt ten aanzien van fulfilment dat is op hun 
eigen management agenda een thema dat daar vanzelfsprekend op staat. 
Interviewer: 
Eigenlijk zeg je dat die top partijen uit de markt de fulfilment altijd wel onder controle 
hebben en daardoor bijdragen aan jouw business. 
Respondent: 
Ja. 
 
 
 
Interviewer: 
Oké. Duidelijk verhaal. Een ander factor uh, die van invloed is op uiteindelijk de partner 
performance zijn de contractuele governance. Simpel gezegd gaat het voornamelijk over 
contracten die je sluit tussen de leverancier en partners.  
Respondent: 
Ja 
Interviewer: 
Daarbij kun je denken aan de rol die daarin verslag legt, verantwoordelijkheden, 
verplichtingen en een aantal andere zaken ook. Heb je met leverancier bepaalde contracten 
lopen op dit moment? 
Respondent: 
Ja, als je bijvoorbeeld naar een xxxx kijkt dan is xxxx een Cloud solution provider tier 1. Dan 
betekent dat je als xxx als een soort van brokers zit tussen jou, de eindklant en xxxx. Met 
andere woorden dat betekent ook de eindklant kan xxxx niet bellen en moet alles via xxxx 
doen. Dat betekent dat de facturering niet via de leverancier gaat maar via ons gaat. Dat 
de serverdesk, dat de eindklant niet xxx belt maar onze services desk belt. Om dat te kunnen 
zijn daarvoor liggen er een aantal contracten onder omdat je garantie moet afgeven dat je 
ook daadwerkelijk ook al betaald de eindklant niet dat jij wel de factuur van xxxx zult 
betalen. Of dat je binnen bepaalde respons tijd toch netjes de vraag van de klant afhandelt. 
Dat soort zaken. 
Interviewer: 
Ja dat je voldoet aan je SLA. 
Respondent: 
Ja. Dat is een voorbeeld voor xxxx. Kijk ik naar xxxx uhm, wij hebben een Cloud oplossing. 
Die Cloud oplossing is gebaseerd op xxxx spullen. Als jou Cloud uitbreidt en er meer 
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klanten komen dan moeten er ook meer spullen komen. Je wil wel op voorhand weten de 
snelheid waarmee dat uitgebreid wordt in de pas loopt met de mate waarin jij je klanten 
uitbreidt. Dus daar liggen ook contracten onder waarin ook verplichtingen van xxxx naar 
ons staan en niet alleen verplichtingen van ons naar xxxxx 
Interviewer: 
Dus dat is zeg maar tweeledig. 
Respondent: 
Ja 
Interviewer: 
Oké. En die contracten zijn die dan door jullie ontworpen in deze of standaard door de 
leverancier en zet je er dan ook nog de zaken in die je zelf wilt.  
Respondent: 
Wat je merendeel ziet is dat het door de fabrikant zelf is ontworpen en in hoeverre in deze 
contracten of daar voorbeeld van zijn dat we er eigen conditie in hebben kunnen 
aanpassen en of we dat ook hebben gedaan dat durf ik niet te zeggen. 
Interviewer: 
Nee oké dat geeft wel een helder beeld. En je geeft net zelf al aan dat er een aantal 
fundamentele elementen in zo’n contract zoals de leveringsdeadline. Die haal je net zelf al 
even aan. Staan er ook zaken in als zijnde onvoorzien gebeurtenissen. 
Respondent: 
Dat staat in alle contracten vaak. Kijk wat je in ieder geval als xxxx zijnde probeert af te 
dekken is dat je voor onvoorzien gebeurtenissen in de zin van indirecte schade dat er geen 
plafond lozen uh, dat je risico’s daarin loopt. Maar er zullen altijd plafonds neergezet worden 
tot waar toe je aansprakelijk gesteld kan worden. Maar dat heeft niet alleen met deze 
contracten te maken maar dat heeft in beginsels met alle contracten te maken die je afsluit. 
Interviewer: 
Ja wat er staan dan ook bepaalde relatie indicatoren in zoals boetes en sancties maar 
misschien ook korting in op moment dat je wel voldoet? 
Respondent: 
Uhm, dat zijn andere contracten. Als ik kijk naar xxxx dan zijn er contracten waarbij 
bijvoorbeeld een non-discloser agreement in staat gegeven de relatie die je met ze hebt. 
Dat daar ook zaken in staan omdat je een partner bent. Je hebt daar ook zaken voor 
getekend. Dat betekend dat je rebate kan krijgen dat je met terugwerkende kracht per 
kwartaal terugkrijgt omdat jij verkocht hebt wat zij graag willen verkopen. 
Interviewer: 
Oké duidelijk en hebben zich met leveranciers waar jij je mee bezig houdt nog calamiteiten 
voor gedaan op dat vlak waarbij je ze gehouden hebt aan het contract of anderszins. 
Respondent: 
Uh, nee. 
Interviewer: 
Oké, dan wilde ik ook nog even kijken of dat je daarin dan nog bepaalde verbanden ziet in 
relatie met de verschillende partner performance indicatoren die we aan het begin even 
aanhaalde. Denk jij of zorgen de contractuele afspraken die je hebt met de manufactor 
ervoor uh, dat je ook kunt voorzien in het fulfilment, de fulfilment capability’s die de 
eindklant vraagt of heeft dat daar niet direct invloed op. 
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Respondent: 
Nee daar zie ik niet direct invloed op. Er zal in een contract niet staat dat als jij iets koopt 
dat het per definitie per zoveel tijd geleverd gaat worden. Die verantwoordelijkheden zie 
je dat fabrikanten toch wat ver van zich af houden. 
Interviewer: 
Oké, en zie je bijvoorbeeld dat die contractuele afspraken bijdragen dat je de noodzaak voelt 
om zo’ n relatie met de leverancier aan te gaan? Of …. 
Respondent: 
Ja zeer zeker maar dat is meer vanuit een concurrentie perspectief. Wat je ziet is xxxx is 
een wereldleider om het zo maar te zeggen. Er zijn heel veel concullega ‘s en ook heel veel 
nieuwe bedrijven die heel graag business gaan doen op basis van xxxxx producten en 
diensten. Uhm, ja je kan als een xxxxx niet op achterblijven. Voor onze klant draait 100% op 
xxxxx product dus je hebt ook geen keus daarin. Gegeven zeg maar het verleden en de aard 
van de business die we doen is het van vanzelfsprekendheid dat we xxxxx doen en als we 
xxxx doen moet je kunnen concurreren. Dus je moet kiezen dat je daadwerkelijk de 
certificering hebt die je onderscheiden ten opzicht, mede onderscheiden ten opzichte van 
je concullega ‘s. Ik vind het een vanzelfsprekendheid en daar heb je geen keuze is.  
 
Je hebt de keuze in de wijze hoe intensief je het doet en welke relatie je aangaat en of je 
wel of niet de mensen leert kennen. Dat vind ik wel een belangrijke om ook daadwerkelijk 
op moment dat ze mij bij xxxx kennen dat er een situatie is dan is het allemaal net iets 
makkelijker dan wanneer je zeg maar incidenteel een telefoontje daarheen pleegt. 
 
 
Interviewer: 
Ja duidelijk oké. En dragen die contracten ook bij of juist niet bij aan het feit dat je graag een 
relatie met zo’n partij wil aangaan? 
Respondent: 
Nee voor mij niet. Het is een noodzakelijk kwaad dat is vanuit een negatief perspectief 
geduid dat wil ik eigenlijk niet. Ik wil het niet negatief duiden dat bedoel ik eigenlijk te 
zeggen.  
Interviewer: 
Ja 
Respondent: 
Het is “part of the game”. Het hoort bij de spelregels om zaken met elkaar te doen. 
Interviewer: 
Oké en denk je dat uiteindelijke die contracten nog bijdragen aan een verhoging van de v op 
1 van de vlakken of überhaupt op de eindklanttevredenheid? 
Respondent: 
Nee ook dat zie ik niet zo. Het feit dat we een relatie hebben met xxx of een status hebben 
in de ogen van onze eindklanten dat helpt zeer zeker mee. Om die status te krijgen heb je 
natuurlijk ook een contract nodig dus indirect is het waar. Maar het is meer de status die 
je hebt dan het onderliggende contract dat hierbij hoort. Dat onze eindklanten zullen zien 
als onderscheiden factor. 
Interviewer: 
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Oké, duidelijk dan kom ik eigenlijk ook op de laatste factor die dan nog direct van invloed is 
op de partnerperformance en dat zijn de relationele governance. Het feit dat je een relatie 
met elkaar aangaat. Daarin speelt vertrouwen ook een belangrijke rol richting wederzijds 
succes. 
Respondent: 
Ja klopt inderdaad. 
Interviewer: 
Ja ook maatschappelijke proces zoals flexibiliteit en solidariteit en informatie-uitwisseling 
zowel formeel als informeel. Vindt er informatie-uitwisseling plaats tussen de fabrikanten en 
jullie en op welke manier zou je dat kunnen duiden. 
Respondent: 
Ja op verschillende manieren. Als ik vanuit mijn rol kijk, vanuit de relationele en 
vertegenwoordigend rol vanuit xxxx naar de partners toe dag dagelijks, het is niet iedere 
dag met dezelfde persoon bij dezelfde partner. Maar het is je taak en het is je functie. Dus 
ja die relatie die zijn er zeer zeker. En uh, ik merk ook dat dit vanuit de fabrikant is omdat 
uhm, ja ze bellen regelmatig. Je hebt je eigen contactpersoon, je hebt een relatie met de 
contactpersoon en die relatie is ook breder. Je ziet dat er een governance is afgesproken 
tussen xxxx en fabrikanten want je kunt je voorstellen dat er op commerciële gebied 
relatie nodig zijn tussen de accountmanager van de fabrikant en onze accountmanager om 
ook daadwerkelijk concreet op opp. En prospect van eindklanten te kunnen teamen maar 
er zijn ook relatie nodig op het doen van projecten en het doen van beheer. Stel dat er iets 
kapot gaat voor iets waarvan met de de eindklant een SLA hebben en we komen er niet uit 
dan is het ook handig dat je ook daar contract hebt dat je daar terug kan vallen op de 
fabrikant. Die je meehelpt om het probleem bij de klant op te lossen. En dan zie je dat er 
vanuit ons delivery centrum op verschillende niveaus relaties zijn met de 
vertegenwoordigers van de fabrikanten op operationeel niveau maar ook op escalatie 
niveau als dat nodig is om eruit te komen. 
Interviewer: 
Ja en acht jij die informatie-uitwisseling ook essentieel omdat jullie die managend services 
biedt aan je eindklant of dat juist niet en niet zo zeer een product naar binnen schuift. 
Respondent: 
Ja daar heb ik net niet aan gedacht toen je ernaar vroeg. Maar we hebben bij een xxxx en 
een xxxx contracten die nodig zijn om daadwerkelijke ook technische ondersteuning 
vanuit de fabrikant te kunnen krijgen. Dan heb je het over derdelijns of eigenlijk ook vierde-
lijns, het is maar net hoe je het telt. Maar in ieder geval het niveau dat je de fabrikant bij 
schakelt. Dan staat er in contracten ook de responstijd die zijn moeten geven op het stellen 
van een vraag. En we hebben die contract met onze fabrikanten om ook onze eigen SLA-
dekking met onze eindklanten te kunnen borgen. Eigenlijk is het een soort extra 
verzekeringspremie. 
Interviewer: 
Ja en informatie-uitwisseling is natuurlijk een onder deel vanuit de relatie of relationele 
governance zoals je dat wetenschappelijk noemt. Andere onderdelen zijn bijvoorbeeld nog 
relationele normen. Op basis waarvan je samenwerkt dus dat is niet zo zeer de contracten 
maar meer de communicatie tussen elkaar. En uhm, in hoeverre is er naar jouw mening 
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sprake geweest van gedeelde waarde en normen tussen jullie en de leverancier zoals 
solidariteit naar elkaar toe. 
Respondent: 
Je hebt het over gedeelde waarde en normen. Wat bedoel je precies met gedeelde waarde 
en normen. Oh dat je met elkaar heb afgesproken hoe je met elkaar om gaat. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Ik zit daar heel simpel in. Ik vind dat 1 ieder of wij dat nu zijn zoals we hier zitten of dat je 
een zakelijk relatie hebt dat je je moet houden aan de elementaire fatsoensnormen. Met 
andere woorden. Je zult elkaar altijd op een nette manier moeten bejegen om het zo maar 
te zeggen. Ik weet niet of je daarnaar opzoek bent. Maar dat vind ik, dat heeft meer met 
opvoedingsethiek te maken dan dat dit een set van afspraken is die je zakelijk met elkaar 
maakt.  
Interviewer: 
Ja dat maakt ook dat het een relationeel iets is.  
Respondent: 
Jazeker. Nu heb je in een organisatie als xxxx maar ook bij leverancier heb je natuurlijk 
medewerkers van alle pluimage zitten om het zo maar te zeggen dus het is ook heel erg 
persoonsafhankelijk/ case afhankelijk van hoe in bepaalde situaties uhm, er met me kaar om 
gegaan wordt. Ik zie mijn rol als partner manager ook met de contactpersoon van de 
fabrikant naar xxxxx toe, ook als een rol om te kijken en te bewaken dat de elementaire 
fatsoensnormen op de verschillende contact plekken in de organisatie met de verschillende 
contacten vanuit xxxxx en in mijn geval naar de fabrikant en omgekeerd ook zeg maar de 
fatsoensnorm blijft behouden. Want altijd heb je weleens, lopen gemoederen weleens wat 
verhit op. En daar zit voor mij ook een escalerende/de-escaleerden rol. 
Interviewer: 
En hoe belangrijk acht je vertrouwen, is dat iets wat essentieel is om te kunnen leveren. 
 
 
Respondent: 
Ja zeer zeker. Maar dat is geen ander vertrouwen dat je hier intern met de afdelingen 
onderling zou moeten hebben of met de eindklant. Dat moet je ook met je toeleverancier 
hebben. Je wil eigenlijk dat de gehele keten van fabrikant tot eindklant in alle fases van de 
dienstverlening beginnende bij een stukje consultancy, sales tot en met project uitvoering en 
in beheer wil je eigenlijk dat dat gedurende de periode dat je een relatie met de klant hebt 
waarbij ons doel is om dat zo lang mogelijk te laten zijn. Eigenlijk ja, uhm, zonder al te veel 
pieken omhoog en omlaag zou je dat stabiel willen houden. 
Interviewer: 
Stady. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Oké voel jij gemeenschappelijke verantwoordelijkheid met je leverancier richt je eindklant? 
Respondent: 
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Uhm, ja want op moment dat er daadwerkelijk iets mis is bij de klant vind ik wel dat de 
fabrikant een ook al is dat formeel niet altijd af te dwingen, uhm uhm hoe kan ik dat 
handig formuleren, er moet minimaal een stuk empathie van de fabrikant richting je 
eindklant zijn en er moet ook en die moeten ook niet weg springen op moment dat je ze 
nodig hebt om iets uit te leggen dat je iets nodig hebt bij de eindklant. Op moment dat ik 
daadwerkelijk een probleem heb, en ik heb nu een cases lopen met xxxx, de productgroepen 
in Amerika moeten daadwerkelijke iets in de productgroep veranderen om een probleem bij 
de eindklant opgelost te krijgen. Op moment dat xxxxx in die call zit en ook aangeeft hoe het 
eigen proces loopt dan geeft dat een veel beter vertrouwen richting de eindklant als 
wanneer xxxx niet in de call zit en ik aangeef we kunnen er niets aan doen maar het ligt bij 
de fabrikant. Dit kan ook geïnterpreteerd worden als die schuift het makkelijk af. En op 
moment dat ze zich betrokken voelen in de casus van de eindklant dan geeft dat een hele 
ander dienstverlening naar de eindklant. 
Interviewer: 
Oké heel duidelijk voorbeeld ook. Wat acht jij het belangrijkste? De relationele governance 
die je hebt met een leverancier of de contractuele governance? 
Respondent: 
Ik vind het moeilijk om daar een keuze in de maken omdat het 1 zonder het andere niet 
bestaat. Kijk je kan fantastisch relationeel met elkaar bezig zijn maar als het puntje bij 
paaltje komt en er gebeurd gewoon helemaal niets dan wordt je daar niet vrolijk van. En om 
de letter van de wet om met elkaar bij het hekje van de rechter te staan dat werkt ook niet. 
Relationele en contractuele moeten hand in hand gaan. En ik denk dat het contractuele 
beter benut kan worden wanneer er een goed relatie is en andersom. 
Interviewer: 
Ja duidelijk. Dan zou ik als laatste nog even, nog een keer op de verbanden willen in gaan 
alleen dan op het gebied van de relationele governance. Dus zorgen de relationele 
governance die je hebt opgebouwd en ook de tijd en energie die je daarin gestoken hebt 
uiteindelijk ervoor dat je beter kunt voorzien in het leveren van fulfilment richting de 
eindklant? 
 
Respondent: 
Uhm, ja … ik zeg er maar ja op. Dit omdat het voorbeeld wat ik net gaf eigenlijk 
ondersteunend is aan de ja die ik nu zeg. 
Interviewer: 
En geld dat dan hetzelfde, de relationele governance draagt die er nog aan bij dat je meer 
noodzaak voelt om een relatie met de leverancier aan te gaan of in stand te houden. 
Respondent: 
Ik vind van wel omdat, uhm, als je een goede relatie hebt doe je veel handiger zaken met 
elkaar dat geld met name ook naar eindklant toe. Als jij een goede relatie hebt met een 
klant waarvoor jij zeg maar een managed services dienstverlening doet waarvan de 
exploratie datum nog in de toekomst ligt. Die zullen jou eerder een extra kavel gunnen dan 
een concurrent. Je hebt een relatie met ons, het gaat goed waarom zou je deze business niet 
gunnen. Datzelfde geld ook richting de fabrikant. Wanneer we bewezen invulling geven 
aan het uitbrengen van onze business op het gebied van xxxx of van xxxx dat maakt 
eigenlijk niet uit welke ik noem. Uhm, en ze hebben een lead dan weten ze van goh bij 
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xxxxx is het in goede handen en dan geven ze de lead aan ons. Op moment dat de relatie 
slecht is en ze hebben een relatie met xxxx of noem een relatie met een andere concurrent 
die goed is dat gaat hij daarheen. Ik probeer met altijd wel te verplaatsen in wat zou je zelf 
doen. 
Interviewer: 
Ja duidelijk, en dat geld andersom natuurlijk ook op moment dat die relatie dus goed of die 
investering dragen die dan genoeg bij voor het feit dat je graag een relatie met elkaar 
aangaat, leverancier/partner in dit geval. 
Respondent: 
Ja ik vind het plezierig. Ja het antwoord is zeker ja. Wat ik ervaar is dat het aan de andere 
kant ook plezier wordt gevonden en dat is belangrijk. Want van 1 kant kan het niet komen. 
Interviewer: 
Nee inderdaad. Een relatie komt vaak van twee kanten. 
Respondent: 
Precies ja. 
Interviewer: 
En als laatste dragen die relationele governance ook nog bij aan het vertrouwen wat je hebt 
partner manufactor onderling. Positief dan wel negatief. 
Respondent: 
Ja iemand waar je een goede relatie mee hebt, dat komt ook doordat het vertrouwen daar 
is dat moet je eigenlijk omdraaien. Als je iemand niet vertrouwd heb je ook geen goede 
relatie. Ik denk ook niet dat de relatie bijdraagt aan het vertrouwen maar dat het 
vertrouwen bijdraagt aan de relatie.  
Interviewer: 
Oké. En je biedt ook nog een bepaalde services ondersteuning richting de eindklant. Draagt 
de services ondersteuning die de leverancier aan jou biedt dat de eindklanttevredenheid nog 
omhoog gaat? 
Respondent: 
Nee, nee, die draagt wel bij. Omdat de, hoe zal ik dat zeggen, in het voorbeeld dat ik net 
gaf als je hen gebruikt als derdelijns support dan is er gewoon een bitter noodzaak dat ze 
je helpen want ander kun je de eindklant niet helpen. Want anders had je het wel gekund 
en had je ze niet nodig gehad. Dus nee die hele keten moet wel kloppen. 
Interviewer: 
En zie je ook nog dat de vraag van die eindklant ondersteuning maar ook fulfilment die je 
naar ze toe levert. Dat die hetzelfde is bij MKB-klanten als bij Enterprise klanten.  
Respondent: 
Ik denk wel dat dit verschillende is. Een Enterprise klant heeft vaak een eigen IT afdeling.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Daar is de omvang van de business organisatie die is veel groter. Uh, bij het MKB daar, dat is 
heel moeilijk om het met elkaar te vergelijken maar hoe zal ik dat nu zeggen. MKB is tot een 
man of 25 personeel of zo en alles wat er boven zit zie ik even niet als MKB zie jij dat ook zo. 
Interviewer: 
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Ik ga normaal uit van een definitie tot 250 maar als je schets tot 25 is het me duidelijk wat je 
bedoelt. 
Respondent: 
Maar tot 250 is het wel iets anders want dan zie je ook nog wel een IT-afdeling. Laat ik daar 
dan de grens leggen. Op moment dat je een organisatie hebt die een eigen IT-afdeling heeft 
daar zie ik het anders als een bedrijf dat geen IT-afdeling heeft omdat die vaak overgeleverd 
is, goh lastige vraag. 
Interviewer: 
Ja als er geen direct antwoord is dan is het ook prima. Het is meer zie je dat of zie je het niet, 
ja. 
Respondent: 
Mmm, Impacte zijn groter bij grotere bedrijven, kijk als wij onze dienstverlening voor, we 
hebben een bedrijf als klant die heeft broedmachines. Maar goed we hebben ook een bedrijf 
die doet uitvaarten, als de core business van het bedrijf geraakt wordt dan heeft dat een 
behoorlijke impact. Als de broedmachines stil staan dan heeft dat een impact voor het 
bedrijf. 
Interviewer: 
Ja dat is directe business. 
Respondent: 
Als uh, stel je voor dat de ovens van het crematorium het niet meer doen dan heeft dat toch 
een impact op de core business. Dus impact wijs denk ik dat het voor groot bedrijf dat de 
impact grotere is als voor een kleiner bedrijf. Maar als ik verantwoordelijk ben voor een 
kleiner bedrijf in de MKB is mij beleving impact misschien wel hetzelfde als de impact voor 
het bedrijf waar de broedmachines staan. Het is een persoonlijke beleving van eindklant. En 
is het 1 belangrijker dan het andere, nee ik denk dat ieder klant belangrijk is. Maar doen de 
calamiteit bij veel klanten tegelijkertijd voor dan ga je meer als leverancier kijken welke help 
ik in welke volgorde. 
Interviewer: 
Het is meer afhankelijk van het bedrijf dat je bedient dan de grote. 
Respondent: 
Ja ik denk het wel. 
Interviewer: 
Ja helder.  
Respondent: 
Ja ik vind het een lastige. Ik denk dat je naar de core business van het bedrijf moet kijken om 
daar een goed antwoord op te kunnen geven. 
 
 
Interviewer: 
Ja dat is ook een antwoord. Dan ben ik eigenlijk al door mijn vragen heen. Dan hebben we 
het ook exact binnen het uur dat ik beloofd had gered. 
Respondent: 
Dat heb je goed gedaan. 
Interviewer: 
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Ja haha. Is er nog iets wat je aan het interview wat ik nog niet gevraagd hebt maar wat je 
nog wel zou willen toevoegen. 
Respondent: 
Nou dat je het op een plezierige manier de vragen hebt gesteld. Dat ik niet de indruk kreeg 
dat je er geen verstand van had. De wijze waarop je op de antwoorden in ging en de vragen 
stelde vond ik getuigen van dat je erin gedoken bent of er al vaker mee bezig bent geweest. 
En voor de rest ben ik benieuwd naar het vervolg proces wat je ermee doet. 
Interviewer: 
Fijn om te horen. Ik ga de band zo stilzetten. Ik wilde nog even afsluiten met het feit dat het 
natuurlijk volledig is opgenomen. En dat ik het dus ook volledig woord voor woord gaan 
uittypt. Ik stuur het transcript nog naar je toe zodat je ernaar kunt kijken. Daarna wordt de 
opnamen verwijderd en wordt het onderzoek niet gepubliceerd wanneer het niet gewenst 
is. Alle namen worden verwijderd en de informatie blijft vertrouwelijk. 
Respondent: 
Oké dank je wel.  
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Transcript Interview 4 
Interview: Partner 
02-08-2016 
 
Interviewer: 
Goede morgen in ieder geval. 
Respondent: 
Goede morgen. 
Interviewer: 
Hartelijk dank dat je ook deel wil nemen aan het onderzoek. 
Respondent: 
Zeker. 
Interviewer: 
Ik wil dadelijk uh, op het gebied van een aantal onderwerpen wat vragen aan jou stellen 
doormiddel van dit interview. Ik wilde starten met wat inleidende vragen met betrekking tot 
jouw rol binnen de organisatie maar ook het werkveld waarin jullie gevestigd zijn zoals ze 
zeggen. Allereerst zou jij wat kunnen toelichten over je huidige functie en rol en wat je hierin 
doet en wat ook de rol van leveranciers hierin is.  
Respondent: 
Ja, mijn naam is xxxx ik ben salesmanager bij xxxx. Uh, vanaf 1 april vorige jaar dus dit jaar 
nu. Uh, mijn rol is voornamelijk het aansturen van het sales team we zijn daarin groeiende 
en de target is twee nieuwe accountmanager per jaar met daarbij behorend ook de omzet 
en marge target en dat vertaald zich dan weer in groeicijfers van het bedrijf. We zijn daarin 
op de goed weg. Dat is eigenlijk mijn primaire taken: het bouwen van het sales team, het 
professionaliseren van het sales team. Dus meer van product verkoop naar consultatieve 
selling. Dus van product push naar wat is nu werkelijk het probleem van de klant en hoe 
kunnen we dat oplossen en dat daar vervolgens een product bij komt kijken dat is stap twee 
maar dat we eerst meer mee gaan denken met de eindklant. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Uh dus dat is eigenlijk de stap van het professionaliseren van het salesteam. Jouw vraag 
over ander contact, belangrijk is voor de vendor waar ook ik vanuit mijn rol veel contact 
mee heb. Dat houdt in de relatie onderhouden, kijken wat zijn de nieuwe ontwikkelingen, 
nadenken hoe ga je die markt bewerkt. Samen met xxxx die verantwoordelijk voor is, hij is 
algemeen directeur en verantwoordelijk voor marketing, gaan we samen ook kijken welke 
marketing funding kunnen we bij die vendoren krijgen en hoe kunnen we daar gezamenlijk 
een stuk marketing voor doen.  
 
Daarnaast hebben we ook te maken met distributeurs, dat is voor ons ook heel belangrijk. 
Ook vanuit mijn rol om daar weer de relatie te onderhouden. Zowel bij de vendoren als bij 
de distributeurs te kijken waar kunnen we training vandaan halen voor onze nieuwe en 
bestaande mensen, product trainingen. Waar kunnen we pre-sales capaciteit vandaan 
halen. Op moment dat we bij de klant zitten en we zijn een oplossing aan het verkopen en 
we hebben wat specifieke kennis van een product nodig dan kunnen we dat daar vandaan 
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halen. En vooral niet vergeten heel veel biertje drinken want dan krijgen we ook nog wat 
leuke leads haha. 
 
Interviewer: 
Haha de relatie onderhouden dus. 
Respondent: 
De relatie onderhouden ja. 
Interviewer: 
En kun je ook kort nog wat toelichten over jullie primaire bedrijfsactiviteiten. Je zei net al 
jullie doen een stukje consultancy en voornamelijk een stuk oplossing verkoop, product 
verkoop is misschien niet het goed woord. 
Respondent: 
Ja, Hier aan de muur hang “realise secure networks” dat is een beetje onze slogan. Dus waar 
zijn we heel goed in: secure networks. Dat is eigenlijk de basis laag van, oké ieder bedrijf 
heeft een netwerk. Dan kunnen we gaan kijken wat is je huidige netwerk, wat zijn de 
valkuilen en wat voor redesign adviseren we jou om je netwerk op te poetsen om te zorgen 
dat het up tot date is en secure. En daarboven op hebben we een aantal oplossingen in ons 
portfolio die steeds meer gaan kijken naar je security bijvoorbeeld endpoint protection of 
welke applicaties worden er binnen de organisatie gebruikt ik noem maar wat dropbox waar 
bedrijfsgevoelige informatie naar toe kan gaan. 
Interviewer: 
Een beetje schaduw IT. 
Respondent: 
Shadow IT inderdaad. Authenticatie en zo hebben we nog een aantal oplossingen die er 
steeds meer voor zorgen dat de organisatie secure wordt. 
Interviewer: 
En de oplossing die je biedt dat is dan gestandaardiseerd met de producten van de vendor? 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
En heb je enig idee hoeveel van jullie omzet vanuit vendor product komt buiten het stukje 
consultancy dat je zelf nog toevoegt? 
Respondent: 
Dat weet ik niet uit mijn hoofd maar dat zal wel een groot stuk zijn. En als je dan kijkt wat 
zijn onze grootste producten dat is xxxx, wireless networking. Xxxxx dat is uhm fire walling 
dat zijn eigenlijk onze twee grootste producten. En het is een beetje een moeilijke vraag is 
wat we voornamelijk doen is op moment dat we een project verkocht hebben dan moet 
dit ook geïmplementeerd worden en dat is de voornaamste manier waarop onze uren van 
de solution ingenieurs worden ingevuld. Het is voornamelijk nog project verkoop in plaats 
van, consultancy aan de voorkant die doen we dat zal 10% van de omzet zijn de rest van de 
uren van de consultants worden ingevuld voor implementatie en pre-sales. 
Interviewer: 
Maar die uren worden betaald door de partner. Echt een implementatie partner. 
Respondent: 
Ja exact.  
135 
 
Interviewer: 
Oké, duidelijk. En je gaf net zelf al aan op het gebied van traingingen en andere zaken 
proberen we ook de informatie bij de vendor maar ook de andere partners te halen. Zijn 
daar nog speciale structuren voor. Heb je 1 op 1 contact met de vendor, haal je via personal 
relation systemen bepaalde informatie over trainingen en rebates enz. 
Respondent: 
Ja dat is heel versnipperd, uh dat is niet gestructureerd en per vendor anders. Dat is echt 
mensen werk en je moet de mensen echt weten te vinden. En als je ze niet actief opzoekt 
gebeurd er niet zoveel dus het is echt wel relatiemanagement. Het is niet echt een 
gestandaardiseerd programma. 1 september beginnen twee a 3 nieuwe mensen en dan 
moet ik echt weer nadenken wie moet ik nu bellen, waar kan ik de training vandaan halen. 
Deze trainingen haal ik bij distributeurs en vendoren maar ook intern als xxxx zijnde. Daar 
zijn we voor gecertificeerd. 
Interviewer: 
Ik zag het op de deur. 
Respondent: 
Ja het staat op de deur. Dus ook onze solution engineers zijn hiervoor getraind. 
Interviewer: 
Dus als ik het goed begrijp dat werken jullie samen met vendoren maar koop je praktisch alle 
producten in via de distributeur. 
Respondent: 
Altijd. Ja we kopen nooit rechtstreeks bij de vendor in. 
Interviewer: 
Nee oké duidelijk. Dan zijn er een aantal aspecten waar ik vanuit wetenschappelijk oogpunt 
op in zou willen gaan. Hoe zie je dat en wat is jouw visie daarop richting vendoren maar ook 
verkoop richting eindklanten. 
Respondent: 
Mmm. 
Interviewer: 
Eentje daarvan is het commitment. Commitment dat je hebt richting je vendor maar ook het 
commitment dat je vendor heeft richting jullie. Wetenschappelijk zou je commitment 
kunnen definiëren als het feit dat je beide waarde wil toevoegen aan de relatie. Bijvoorbeeld 
door korte termijn offers wil laten gaan, mensen laten trainen, om daar lange termijn doelen 
mee te behalen zoals het verhogen van de omzet. Ik noem een aantal zaken, in hoeverre 
voel je het commitment van de vendor en in hoeverre heb je het commitment richting de 
vendoren. 
Respondent: 
Wij richting vedoren, niet wij richting eindklant.  
Interviewer: 
Nee, het gaat meer over de vendor ….. 
Respondent: 
De relatie richting de vendor ja. Uh, ook dat is heel verschillende per vendor. Sommige 
relatie zijn beren goed, bijvoorbeeld xxxx wij zijn dit jaar partner of de year. Dat wordt je 
niet zomaar dat is omdat je goede kennis hebt, goede mooie grote projecten hebt en veel 
omzet draait, daar gaat het uiteindelijk toch ook allemaal om. Die relatie is heel goed we 
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weten elkaar snel te vinden, goed te vinden. Daar voel ik echt een commitment, zij zie ook 
xxxxx is groeiende en xxxxx gaat meer naar het zakelijk segment. Dus als daar leads komen 
dan komen ze graag naar xxxx omdat ze weten dat wij dat aankunnen. Zowel verkoop als 
technisch, uhm, daar zie je ook dat we ineens meer marketing funding krijgen, omdat ze ook 
zien he die partij gaat goed daar kunnen we wat meer centjes kwijt want dat weten we ook 
dat dat meer omzet uit gaat komen. Maar het blijft allemaal ook bij deze vendor mensen 
werken. Ze moeten je leuk en aardig vinden. En daarnaast het allerbelangrijkste is 
natuurlijk kwaliteit. Maar je moet elkaar als mens ook heel aardig vinden. 
Interviewer: 
En kwaliteit, bedoel je dan kwaliteit van hetgeen je levert? 
Respondent:  
Ja kwaliteit, dus die vendor als die met ons gaat samenwerken weten ze dat het goedkomt. 
De technical talent van de resellers die ooit is uitgeroepen die zit bij ons. Het is vaak zoals 1 
van onze concullega resellers er niet uitkomt dan bellen ze naar xxxx omdat hier een hele 
technische vent zit die dat vaak wel kan. Dus het gaat echt over mensen werken, het gaat 
over vertrouwen. Uhm, en het gaat natuurlijk over de kwaliteit die je levert. 
Interviewer: 
Ja oké, en je geeft eigenlijk al weer het commitment is afhankelijk van de vendor waar we 
mee werken. Is het wel iets wat essentieel is in jouw optiek? 
Respondent: 
Ja 100%. Ik geef nu het beste voorbeeld binnen xxxx maar ik geef nu het slechtste 
voorbeeld binnen xxxx geef dat is een andere leverancier. Uhm, waarvan de kwaliteit van 
het product goed is maar de relatie is niet goed. Wat betekend dat, dat het heel moeilijk is 
om in te kopen. Dat gaat via een distributeur waar we niet zoveel mee samenwerken. Die 
partij is ook weer, die vendor is recent overgenomen door een grote partij. Mensen weten 
niet meer hoe de processen lopen, hoe de prijzen lopen, hoe de kortingen lopen, het is erg 
onduidelijk. Dus aan de inkoop kant is het voor ons lastig. Aan de support kant op moment 
we het geleverd hebben als onze eigen engineer er niet uitkomt, is er bijna geen support te 
krijgen en dan lopen de klanten weg. Dus dat is heel logisch. Maar wat is het grootste 
gevolg, dat onze sales mensen het niet meer willen verkopen. Ja leuk product maar ik altijd 
ellende. 
Interviewer: 
Ik heb altijd problemen, en dat kost tijd. 
Respondent: 
Ik heb altijd problemen, ik krijg het niet ingekocht en als het ingekocht is krijg ik er geen 
support op maar dat is natuurlijk het extreme voorbeeld. Daar zitten alle gradatie tussen in. 
Ik vertelde net xxxxx is ons tweede grote product en toch hebben we daar weinig relatie met 
de vendor. Wat dat is een redelijk arrogante partij, Amerikaans, en dat gaat alleen maar over 
cijfers. Dus het enige wat zei vragen op moment dat een traject bezig is wanneer valt deze 
en je korting is tot dan geldig.  
Interviewer: 
Pipeline management. 
Respondent: 
Als je iemand meeneemt van de commerciële tak van deze club die hebben het ook bij de 
klant over wanneer ga je tekenen. Dat valt ook niet altijd in goed aarde van de eindklant die 
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wil kwaliteit, kennis, die wil vertrouwen, die wil rust, die wil ruimte om na te kunnen denken 
en te kunnen beslissen. Uhm, En dan zie je ook dat de nieuwe mensen als ze heel weinig 
relatie is met een vendor ondanks dat het de Mercedes in onder de fire walls. Dat het in 
eerste instantie niet zo lekker loopt dus ik ben nu aan de relatie aan het bouwen en dat de 
vendor dat ook ziet en een aantal mensen in Nederland aan het aannemen is om meer 
aandacht aan de partner te geven. Dus daar snappen ze ook het spelletje ja. 
Interviewer: 
Dus daar is wat meer lokale aandacht nodig om aan de achterkant ook de cijfers te zien. 
Respondent: 
Precies. En het is een hele rijke club. Maar wat gebeurt er vervolgens als we een eigen event 
organiseren die zeggen we willen mee investeren, we zetten een banner neer en we willen 
een praatje doen of geven een presentatie. En deze xxxx waar ik het nu over heb. We willen 
een banner neerzetten maar we willen er niet voor betalen. Dat klopt gewoon niet en dat 
beginnen ze door te krijgen. We moeten met wat marketing fundig komen, we moeten met 
wat meer relatiemanagement komen. Alles, dat is mijn beleving van de wereld. Alles is en 
blijft mensen werken. 
Interviewer: 
Nou duidelijk. Op die relatie komen straks nog even terug. Uh wetenschappelijk gezien kun 
je commitment ook nog indelen in twee vormen van commitment. Affectief committent en 
calculatief commitment. Affectief is gewoon meer het feit dat je graag een relatie met zo’n 
vendor wil aan gaan of andersom. Is dit een vorm van commitment die je nu merkt bij 
partners. Waar spraken van is? 
Respondent: 
Eigenlijk sluit het aan bij wat ik net zeg, dat het mensen werk is. Dus op moment dat het 
affectieve deel hoog is dan gaat het lopen. Het maakt dus niet zoveel uit wat de kwaliteit 
van het product is, dat zeg ik fout dat maakt heel veel uit. Ik denk dat affectieve relatie 
nog belangrijker is. 
Interviewer: 
Aan de andere kant heb je natuurlijk het calculatief commitment dat staat er een beetje 
haaks op. 
Respondent: 
Juist. 
Interviewer: 
Dat gaat meer over het feit kosten en baten technisch toon je in die zin commitment. 
Bijvoorbeeld een leverancier kan niet zonder je omdat hij anders de helft van de omzet kwijt 
raakt. Dat is ook een vorm van commitment. En andersom misschien ook je kunt niet zonder 
het product om je totaaloplossing te verkopen. Is dat ook een vorm van commitment die je 
merkt naar je vendoren en andersom.  
Respondent: 
Zeker.  Uhm, het is niet zo dat we hier product in ons portfolio hebben waar we echt niet 
zonder kunnen. Waarom omdat voor ieder product een hele boel concurrerende 
producten te vinden. Dat is niet wat we willen want we hebben onze heel organisatie erop 
gebouwd. Onze certificering van onze sales en technische mensen. 
Interviewer: 
Je hebt er heel erg in geïnvesteerd. 
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Respondent: 
Ja veel geïnvesteerd maar we hebben er ons niet aan opgehangen. Uh, het betekend niet dat 
het nog wel een aderlating kan zijn maar nogmaals stel dat xxxx ermee stopt dan gaan we 
naar xxxx of noem een ander merk. En daar zijn we ook wel zo snel in omgeschoold. Uhm, 
het commitment wat er wel is we maken met iedere vendor aan het begin van het jaar een 
businessplan van hoeveel omzet ga je dit jaar draaien, afhankelijk daarvan krijg je een 
status, een partner status. Die partner status houdt in gewoon ordinair hoeveel korting 
krijg je. Dus het is heel belangrijk om je ook aan die getallen te houden. Op moment dat je 
minder omzet draait kun je een partner status dalen en krijg je gewoon minder korting. In 
die zin merk je wel dat, dat commitment wel belangrijk is. Sales mensen worden bij ons 
afgerekend op marge, dus waar ze de hoogste inkoop kortingen krijgen daar gaan ze het 
hardst voor rennen wat daar hebben ze de hoogste marge voor. Zo simpel is het uiteindelijk. 
Dus ja die afspraken zijn ook heel belangrijk. En uh, ja. En werken ook.  
Interviewer: 
Ja nee duidelijk. Een andere performance indicator vanuit de partner gezien richting de 
eindklant is ook gewoon de eindklanttevredenheid. Daarmee doel ik op wordt de eindklant 
bediend zoals hij dat wenst. De eindklanttevredenheid is de waargenomen tevredenheid van 
een partner/ reseller of hoe je het wil noemen. Uh, heb je enig beeld hoe tevreden 
uiteindelijk de eindklanten op het moment zijn? 
Respondent: 
We hebben het wel een keer gemeten als je die resultaten wil moet ik dat even aan xxxx 
vragen. Maar dat is langer dan anderhalf jaar geleden. We hebben dat dit jaar niet gedaan. 
Wat ik wel weet is dat er heel weinig klanten weg lopen. Maar ik snap dat jij 
gekwantificeerde cijfers wil hebben. 
Interviewer: 
Nee dat niet zo zeer, meer hoe zijn jullie ermee bezig. 
Respondent: 
Er lopen bijna nooit klanten weg. De enige twee klanten die dit jaar weggelopen zijn de, 
vanwege die oplossing waar ik het net over had is betreffende die oplossing waarop we 
geen support kunnen krijgen en we het probleem voor de klant dus ook niet kunnen 
oplossen. Ja dat staat ook haaks op hoe wij bekend staan in de markt als kennis partij. Dus 
hebben we met pijn in ons hart bij die klant moeten aangeven we kunnen niets meer. Maar 
ik weet zeker dat het aantal klanten dat blijft, dat zit zwaar boven de 90%. Dus in die zin 
doen we dat heel goed. 
Interviewer: 
Die eindklanttevredenheid die voel je eigenlijk wel. 
Respondent: 
Jazeker. 
Interviewer: 
Oké heb je daar ook een voorbeeld van, dat was een tevreden eindklant en daar merk je het 
ook aan terug. 
Respondent: 
Toevallig was ik vorige week bij een zorginstellingen. Het mooie was dat ik daar voor een 
klacht was. Dat ging over een product dat technisch niet werkt maar de vraag is dan hoe ga 
je met elkaar om. Maar hij zei hetzelfde gesprek dat hij bij twee andere zorgstellingen een 
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referentie heeft gegeven over zowel de vendor als xxxx. Dus ondanks dat er een technisch 
klacht is dat ze toch zeggen het is wel een goed club. Daar kun je wel zaken mee doen en die 
kan ik wel adviseren. 
Interviewer: 
Dat is eigenlijk de omgekeerde weg he vanuit een klacht een positiever klant houden. 
Respondent: 
In sales termen heet dat shit is business haha. 
Interviewer: 
Haha. Dat is in ieder geval weer aandacht. 
 
 
 
Respondent: 
Ja natuurlijk, daar waar je met techniek werkt zal er altijd weleens iets niet werken. Dat is 
hetzelfde als met een auto maar het gaat erom hoe los je het op en hoe blijf je in 
communicatie.  
Interviewer: 
Nou op het gebied van de eindklanttevredenheid heb je ook 4 eenheden waarop een 
eindklant tevreden zou kunnen zijn wetenschappelijk gezien. Dat is 1 de levering van 
producten, 2 de services die hierbij komt kijken, 3 logischerwijze het product zelf en 4 de 
communicatie die je erover hebt met de eindklant. Is er 1 van die 4 element waarvan je zegt 
dat is de belangrijkste of speel je op alle 4 in? 
Respondent: 
Wij spelen zeker op alle 4 in. We leveren razendsnel. Uhm, services ja. We hebben een 
hele services desk. Die hebben we ingedeeld in eerste, tweede en derdelijns. Daar werken 
we met SLA’s. Afhankelijk van het contract dat de klant met ons heeft afgesloten krijgt hij 
een SLA mee op moment dat hij een klacht, een call indient wat het ook is. En uh, daar 
hebben we een heel call managementsysteem op draaien waar we iedere week rapportage 
op draaien en we in de gaten houden staat de call in het groen of het rood en welke actie 
moeten we daarop voeren. Dat is wel redelijk professioneel voor een klein bedrijf als wij zijn. 
Interviewer: 
Dat is ook een voor van fulfilment die je biedt. 
Respondent: 
Jazeker. 
Interviewer: 
En derde lijn is dat de vendor die ondersteuning biedt of is dat nog intern? 
Respondent: 
Nee derdelijns is nog steeds intern. Derde lijn zijn de solution engineers. Dus je moet je 
voorstellen: de eerste lijn zitten op de services desk en de call aannemen en kijken wat de 
contracten zijn, de technische mensen zijn de technische mensen. Tweedelijns mensen 
zitten ook nog hier. Komen die er niet uit dan komt het bij de solution engineers die lang de 
klant gaan. Dat zijn de mensen die zowel pre-sales als implementatie en als die er niet 
uitkomen dan gaan we naar de vendor. 
Interviewer: 
Eigenlijk de vierde lijn. 
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Respondent: 
Ja eigenlijk wel. Maar het grappige is dat we daar niet zo heel vaak komen. 
Interviewer: 
Gelukkig maar. Verder heb je dan nog de productlijn en de communicatie? 
Respondent: 
Ja het product is natuurlijk heel belangrijk. Daar sturen we ook op, in die zin dat we keuzes 
maken voor producten in ons portfolio die op dit moment in het lead kwadrant van Gartner 
staan. Ken je dat? 
Interviewer: 
Ja dat hoor ik vaker terug en ik ken het ook wel. 
Respondent: 
De strategie van xxxx is dat we starten met leverancier in Nederland die daar nog niet 
staan maar we er wel van geloven dat ze daar komen. Dus dat zijn innovatieve partijen 
waarvan wij denken dat ze daar wel komen. En uiteindelijk blijken ze dat ook waar te 
maken en in dat kwadrant terecht te komen. Dus eigenlijk bijna alle producten waar we nu 
mee werken staan ook bijna allemaal helemaal rechtsboven in en vinden we dat ook heel 
belangrijk. En komt het zelden voor, toevallig nu net die klacht waarbij ik vorige week aan 
tafel zat was het puur het product. Dat was een nieuwe app, een nieuw kastje voor Wi-Fi en 
dat heeft het nog nooit, niet gedaan alleen voice over deze app. werkten niet en dat is bizar 
want dat mag eigenlijk niet kunnen dus dat is schrikken en dan weten we met zijn alle ineens 
niet meer wat we moeten doen. En dan is het lastig voor ons want dat probleem kunnen 
we niet oplossen. Dan moet je naar de vendor in Nederland maar die kan het ook niet 
oplossen. Dan moet je naar de product specialist in Amerika en dat is een spel waarbij je 
wel goed aan de bal moet blijven. Maar dat is echt een uitzondering want we kiezen 
gewoon voor producten die goed werken. 
 
En de laatste is communicatie en dat is het belangrijkste. En daar gaat ook bij ons weleens 
wat mis. En uh, en dat zie ik misschien nog wel als mijn belangrijkste rol in deze organisatie. 
Mijn achtergrond is HR en sales, dus ik heb ook een mensen achtergrond en ben ook trainer, 
coach en therapeut. Dat is mijn hele achtergrond. Dat merkt ik wel toen ik een jaar geleden 
binnen kwam, het zijn heel veel technische mensen en de communicatie is niet op het 
hoogste niveau en dat ben ik wel aan het inbrengen in de organisatie en daar kunnen we 
stappen in maken. 
Interviewer: 
En die technische mensen hebben uiteindelijke de meeste communicatie richting de 
eindklant? 
Respondent: 
Nou niet de meeste sales ook natuurlijk. Dat gaat heel goed maar daar kunnen we nog 
stappen in zetten. De reden dat ik nu bij die klant kom is omdat die accountmanager zich 
ontzettend goed aan de procedures heeft gehouden, deze klant had geen services pak dus 
dan krijg je geen services. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
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Maar dat is net iets te kort door de bocht. Die man wil gehoord worden, die heeft een 
klacht. En dan kun je wel zeggen je hebt geen services dus we gaan niet naar je luisteren 
maar dat is net iets te kort door de bocht. Je moet gaan zitten, luisteren, vertel en 
uiteindelijk iedereen die hier, he die klant wilde geen factuur betalen dus de directeur op 
hoge poten, de accountmanager op hoge poten de technisch man op hoge poten de 
financiële man op hogen poten. Dat zijn toevallig allemaal mannen. Zeg nou laten we eens 
een vrouwelijk touch in brengen ik ga eens naar die man luiteren. En uiteindelijk heeft hij 
een heel ander verhaal waardoor iedereen in de organisatie omdraait van shit, o dat moeten 
we even oplossen. Dus ga je even uit het stramien van proces en ga je even naar iemand 
luisteren dan vindt je weer een andere route om even te helpen. Uiteindelijk is hij hartstikke 
tevreden en wilde hij gewoon blijven als klant. En gaan we hele mooie zakendoen in de 
toekomst. 
Interviewer: 
Puur een communicatie issue dat je opgepakt. 
Respondent: 
Precies. 
 
Als laatste wilde ik nog even ingaan op het fulfilment capability aspect onder tussen heb je 
daar al heel wat zaken van benoemd. Uh dat biedt eigenlijk toezicht op de verschillende 
supply chain functies. Daar zit een stukje services, kwaliteitscontroles van je producten, 
logistiek en levering, voorraad nou dat soort aspecten vallen allemaal in fulfilment 
capability’s dus het is meer als puur de voorraad zoals veel mensen dat zien. Nou je geeft net 
zelf al aan dat je daarop inspeelt op verschillende aspecten. Doe je dat samen nog met 
vendoren. Je zegt net op services amper, alleen als het nodig is. 
Respondent: 
Precies. 
Interviewer: 
Maar goed er zijn natuurlijk meerder aspecten, de distributeur zal je voor de voorraad nodig 
hebben. 
Respondent: 
Waarom we hebben zelf bijna geen voorraad en daar sturen we ook op. Dus uhm, we 
werken met een hele goede distributeur samen waar we de meeste van onze producten 
inkopen en dat is xxxx en die biedt ook meerwaarde op het gebied van trainingen, pre-
sales, marketing etc. Maar op het gebied van voorraad wij kopen echt alleen in als we een 
order hebben. We hebben zelf geen voorraad dus we zijn eigenlijk een soort doorschuif 
luik, ja. 
Interviewer: 
En investeren jullie nog samen met vendor in op fulfilment aspecten buiten de distributeur 
om? 
Respondent: 
Aan welke aspecten zou ik kunnen denken? 
Interviewer: 
Uh, training is een aspect. Uh, ook services ondersteuning, voorraad beheer maar dat ligt 
dus bij de distri. Productinnovatie dat soort aspecten. 
Respondent: 
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Mmm. 
Interviewer: 
Zie je dat de vendor daar nog in investeert voor jullie of gebeurt dat eigenlijk niet? 
Respondent: 
Daarin zie ik, ja dan zie ik geen extra dingen als die ik aan het begin van het gesprek heb 
benoemd dus de vendoren maar dat is natuurlijk ook vanuit mijn rol want ik spreek 
voornamelijk veel sales en marketing mensen bij de vendoren. Ik weet eigenlijk niet zo goed, 
ik denk dat het minimaal is hoor. Ja dat is wel, wat wel gebeurd omdat we dus van die high 
technical mensen en waar ze niet uitkomen en het gaat naar de vierde-lijns dan is het vaak 
wel een Buck in het systeem. Dus in die zin, als je het over productinnovatie hebt geven we 
wel dingen terug van eh dat is nog niet uit ontwikkeld dus die lijn is er. Andersom wordt er 
niet aan ons gevraagd wat zien jullie in de markt en wat moeten we gaan ontwikkelen. Die 
weg heb ik niet eerder gehoord. 
Interviewer: 
Nee maar je zou fulfilment ook kunnen inzetten als de eigenschappen die inspelen op het 
leveren van meerwaarde naar een eindklant. Op deze manier lever je toch weer 
meerwaarde richting een eindklant. 
Respondent: 
Zeker. 
Interviewer: 
Dat heeft er weer invloed op. Je gaf net zelf al weer we monitoren de kwaliteit services die 
we leveren richting de eindklant. Monitor je ook de kwaliteit van de producten bij je 
eindklant hoe dat functioneert. 
Respondent: 
Nee. Dat zou je indirect natuurlijk wel uit de soort calls kunnen halen die binnen komen 
maar volgens mij hebben we daar nog nooit een rapportage over uitgedraaid.  
Interviewer: 
Oké. Nou ja duidelijk. Dan wil ik eigenlijk nog even kijken naar de verbanden tussen de 
verschillende performance. Dadelijk wil ik nog even in gaan op het contractuele verhaal en 
de relatie waar je al een aantal keer op terug pakten. Ik ben gewoon benieuwd of je 
bepaalde verbanden ziet om juist niet ziet daar zit verder geen goed of fout in. Uh, maar 
bijvoorbeeld als je zie dat je een verhoging van fulfilment kunt bieden naar je eindklant en je 
kunt meerwaarde leveren op gebied van services of je product. En de vendor ondersteund 
daarin zou je dan graag een relatie aangaan met die vendor ten opzichte van ander of ziet je 
dat niet als directe invloed op elkaar. 
Respondent: 
Ja ik kan bijna niet zeggen dat ik daar nee opzeg. Ik kan me bijna niet voorstellen dat ik 
daar nee op zou zeggen. Natuurlijk is het fijn als je vendor meedenkt in kwaliteit naar je 
eindklant want daar gaat het uiteindelijk om. Wat ik zeg zo’n vendor die voornamelijk zit 
te pushen op funnel management. Waar gaat het nu over gaat het om jullie cijfers of gaat 
het er om dat de klant het goede product krijgt. Dat is niet fijn en dat werkt ook altijd 
averechts naar de klant toe. En wat zelfs weleens gebeurd is dat zo’n vendor rechtstreeks 
contact opneemt met de eindklant. Dat gebeurd meer en meer en ik vind dat reten 
vervelden, excuus omdat uhh, je bent en probeert steeds meer een totaaloplossing te 
bieden en een probleem van de klant op te lossen en dan komt er 1, vanuit een productlijn 
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die komt er ineens flink op inhakken van he je korting is bijna niet meer geldig. Ja dat is heel 
vervelend in je sales cycle. En ja dus als een vendor steeds meer snapt wat de meerwaarde 
zou zijn voor een klant en de problemen die we daar aan het oplossen zijn en ook van 
product push naar consultatieve selling ja dat zou ik absoluut een meerwaarde vinden. 
Interviewer: 
Ja en denk je dat een verhoging van fulfilment als de vendor dat voor jullie biedt of als je dat 
gezamenlijk kunt bieden dat je meer noodzaak voelt om die relatie te handhaven met zo’n 
partij? 
Respondent: 
Noodzaak is misschien niet het goede woord maar dat het wel plezieriger wordt en dat je 
elkaar wat kwalitatiever weet te vinden. 
Interviewer: 
Ja dan kom je meer op het feit dat je liever die relatie wil aangaan dan dat het echt de 
noodzaak voor jullie is. 
Respondent: 
Ja inderdaad. 
Interviewer: 
Ja, en die verschillende fulfilment aspecten een verhoging daarvan denk je dat dit nog 
bijdraagt aan de eindklanttevredenheid? 
Respondent: 
Ja kijk op moment dat ze betere trainingen hebben want dat is echt een beetje hapsnap, ik 
pak even 1 puntje ervanuit. Maar ik mis, oh moment. Uh, wat ik nu zie is dat de kwaliteit van 
de trainingen die bij de vendoren en distributeurs haal, laag is. Wat bedoel ik dan, er worden 
wat specificatie uitgelegd van een product maar er zit geen kop en een staart aan. Het is nog 
steeds een productgerichte training en niet welke klanten kunnen we nu helpen en welk 
probleem lossen we nu op bij die klant, dus het blijft ik herhaal me zelf een productgerichte 
traingen. Er is niet echt een trainingsvorm van we begin bij a en eindigen bij z. Kijk we 
kunnen leuke dingen doen. Er worden vragen gesteld en daar wordt op in gegaan. Het is een 
beetje ongestructureerd. 
 
Ik kan me echt voorstellen als we daar betere training van maken gezamenlijk of die 
vendor met de distributeur. Punt 1 meer consultantive selling, welk probleem, welke klant 
en welke doelgroep en wat is nu de meerwaarde voor de klant want daar gaat het 
uiteindelijk over. Dan de oplossing wat lossen we voor je op en uiteindelijk een model, 
product of kleur aan hangt dat moet als laatste komen en dat mis ik. Als we dat 
professioneel inrichten met elkaar, misschien gaan we dat zelf doen dan heeft dat 
meerwaarde voor de klant. 
Interviewer: 
Misschien wel een beetje ouderwetst om op de product manier te verkopen. 
Respondent: 
Maar ze doen het allemaal, allemaal. 
Interviewer: 
Ja. Oké en heeft dan nog specifiek invloed op 1 van die vier eindklanttevredenheidsaspecten. 
Daardoor kan ik een beter een product leveren of juist de oplossing leveren wat het product 
is of dat daardoor de services beter wordt. 
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Respondent: 
Kijk het product blijft hetzelfde wat je verkoopt maar het heeft meer effect op de 
klanttevredenheid. In welke van de vier takken zit dit, dan misschien die communicatie. 
Welke meerwaarde kom ik je leveren in plaats van welke product kom ik je aanbieden. Ik 
denk dat in de tak van communicatie dat je daar het verschil moet maken. 
Interviewer: 
Duidelijk. Een ander aspect dat invloed heeft op de partner performance is de contractuele 
governance. Dat is een vrij moeilijk woord, specifiek gaat het erover welke contracten die je 
met vendoren afsluit. Aan de ander kant kun je natuurlijk ook bepaalde SLA-contracten 
afsluiten met de eindklant. Waarin je bepaalde rollen zet, verplichting en 
verantwoordelijkheden en daarnaast ook stimulansen en boetes. Hebben jullie met 
vendoren waar jullie mee werken verschillende contracten lopen? 
Respondent: 
We hebben met allemaal partner contracten. Er is volgens mijn niet 1 vendor dit dat niet 
doet. Want je kunt pas een product van hem verkopen op moment dat je een partner 
contract hebt. En in een partner contract staat inderdaad welke status je hebt, welke 
omzet je moet halen. Dat is het belangrijkst wat erin staat. Vaak sta er ook wel in welke 
marketingactiviteit je je toe verplicht om aan deel te nemen. En dan kun je gezamenlijk 
nog bepalen wie betaalt dat dan. Maar dat zijn de drie pijlers die daarin staat. 
Interviewer: 
Dat zijn allemaal harde factoren dan? 
 
Respondent: 
Jaja, 
Interviewer: 
Die contracten zijn dan opgesteld vanuit de vendor of vanuit jullie oogpunt? 
Respondent 
Nee puur vanuit de vendor. 
Interviewer: 
En daarin staan ook nog SLA’s en dat soort zaken? 
Respondent: 
Dat weet ik niet.  
Interviewer: 
Voorbeeld dat ik nog weleens hoor is dat er 24/7 geleverd moet kunnen worden omdat de 
distributeur of de vendor dit niet kan. Maar goed nu ligt dat misschien dan bij de 
distributeur.  
Respondent: 
Ik zou het echt niet weten. 
Interviewer: 
Oké en staan er ook bepaalde sanctie of stimulansen in het contract. Stel je haalt een 
bepaalde omzet dan krijg je nog marketingbudget terug of je doet dit niet en dan ben je dit 
verschuldigd. 
Respondent: 
Ja de stimulansen is denk ik gewoon standaardmodellen op moment dat je meer verkoopt 
krijg je een hogere partner status en daar hangen weer andere voordelen aan als 
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inkoopkorting, training uh, marketing uh, support dus dat is eigenlijk voornamelijk 
stimulans. En de sancties is op moment dat je het niet haalt kun je terugvallen in je status 
en dan heb je een probleem en dan krijg je misschien minder support en dat is voor ons 
erg belangrijk of minder inkoopkortingen. Maar dat is in mijn beleving volgens mij een heel 
standaardmodel dat in deze markt speelt. Uh, 
Interviewer: 
En staan er ook nog zaken als onvoorzien gebeurtenissen in je haalde daarstraks al even een 
buck in het systeem aan? 
Respondent: 
Dat weet ik niet. 
Interviewer: 
Geen direct beeld. 
Respondent: 
Ik ken die contracten ook niet zo goed uit mijn hoofd. Want ik besef nu dat ik twee dingen 
door elkaar heen haal. We hebben een partner contract, die zie ik niet die ziet ons 
algemeen directeur xxxxx. Daarnaast maken we businessplannen ieder jaar. Het eerste 
antwoord dat ik gaf gaat eigenlijk meer over die businessplannen. En de juridische kant van 
die zaak, ik moet eerlijk zeggen ik heb zo’n contract nog nooit gelezen. 
Interviewer: 
Wat ik meer terugzie zijn de relatie eenheden zoals stimulansen en sancties en niet zozeer 
de fundamentele elementen als kwaliteit, deadline, levering en dat soort zaken. Dat staat 
misschien meer in die andere contracten vermeld. 
Respondent: 
Ja dat zou goed kunnen. 
Interviewer: 
Oké. En als je dat dan ook weer in verband zet onder ander met fulfilment en met ander 
zaken. Die contractuele afspraken die je hebt met de verschillende partner denk je nog dat 
dit bijdraagt aan het feit dat je een beter fulfilment kunt leveren aan de eindklant. 
Respondent: 
Nou het kan ook averechts werken. Omdat je zo afhankelijk bent van de status richting de 
vendor dan gaat het allemaal lekker en dat helpt zeker mee aan de levering aan de 
eindklant. Uh, maar als je een wat lagere status hebt dan kan het gewoon tegenwerken. 
Dan uhm, krijg je minder support, krijg je minder contact, minder training, minder pre-
sales noem het allemaal maar op. Ik vind het zelf het ook nog weleens een raar model. Als 
je in de hoogste status zit vindt je het een fantastisch model. Dan krijg je allerlei leads en 
krijg je allerlei mensen mee die de deal met je samengaan binnen halen. Maar als je lage 
status hebt dan is het best weleens knokken om een deal binnen te krijgen en ik geloof dat 
dit niet van meerwaarde is voor een eindklant. 
Interviewer: 
Dus je zegt eigenlijk ook dat de contracten die je daarop hebt staan die zijn niet direct 
positief gelieerd aan het verhogen van de eindklanttevredenheid. 
Respondent: 
Afhankelijk van de status. Van een hoge status wel en van een lage status niet. Dus als je 
weinig omzet draait met een bepaald product, kijk we hebben natuurlijk 12 producten in 
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ons portfolio. We draaien niet met alle producten zo’n omzet dat je altijd in de hoogste 
status valt. 
Interviewer: 
Ja noem de xxxx producten want daar hoorde ik je nog minder over terug. Want daar zijn 
heel veel verkopers natuurlijk. 
Respondent: 
Exact, ja nou dat is dan soms nog weleens een klus om op een goede manier meerwaarde te 
leveren aan je eindklant. En zeker xxxx dat is een standaardproduct waar heel veel resellers 
van zijn. Wij doen daar hele goed zaken mee want we zijn Europese, hoe heeft het managen 
wij de datacenters van xxxx van xxxx. Daar hebben we ooit gigantische zakengedaan met 
xxxx. Wat dat betreft staan we er daar wel goed op en kennen ze ons. Die weg weten we 
goed te vinden. Uh, maar bijvoorbeeld bij xxxx hebben we niet de hoogste status dus daar 
krijgen we nooit een lead van dus sales technisch is dat lastig. Op moment dat je ergens aan 
het verkopen bent, misschien heb je dat weleens gehoord. Dat kan je wel he. 
Interviewer: 
Ja herkenbaar. 
Respondent: 
We hebben ook gezegd als je de dealregistratie niet hebt stop maar. En dat is niet goed 
voor de eindklant want we kunnen misschien wel een betere kennis en support leveren 
maar als we geen betere prijs kunnen leveren gaan die klant uiteindelijk niet voor xxxx 
kiezen. Ergens is het goed want je moet niet met 5 resellers op 1 klant gaan jagen om die 
deal binnen te halen. Maar voor 1 dealregistratie dat weet ik niet of dat nu het beste is 
voor de eindklant. Die eindklant kan er weleens om gaan bokken. Dit snapt hoe het spel 
werkt, maar ik wil van jullie dat jullie beide een gelijke kans krijgen zodat ik kan kiezen, en 
dat kan hij dan niet meer. Want 1 wordt bevoorrecht in prijs en andere niet. 
 
 
Interviewer: 
Ja dat zie je misschien wel terug in aanbestedingen, bij een level-playing field als er iemand 
een dealregistratie heeft? 
Respondent: 
Aan besteding is een ander verhaal. Aanbesteding is een ander vak. Vaak wordt daar dus niet 
gewerkt met dealregistraties of iedereen krijgt dealregistratie. Dat zijn vaak meer de gewone 
deals. 
Interviewer: 
Oké en denk je nog dat die contractuele afspraken en daar zitten ook vaak investering achter 
natuurlijk dat je als partner graag een relatie met zo’n verdor aangaat of juist niet? 
Respondent: 
Mmm, ik kan bijna zeggen dat die contracten zijn, zijn redelijk standaard wanneer het 
interessant wordt is op het moment dat je, interessante statussen kan halen en 
inkoopkorting kan krijgen, interessante werksfeer kan krijgen, interessante trainingen kan 
krijgen. Die zijn belangrijk dan het standaardcontract. 
Interviewer: 
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Dan kom je misschien meer bij het feit dat het contract en de investering die daarbij horen 
meer de noodzaak voor de relatie inspeelt omdat je daardoor dus hogere korting kunt 
krijgen. 
Respondent: 
Ja. Ja. 
Interviewer: 
Oké. Dan zou ik als laatste nog eventjes willen ingaan op de relationele governance of 
performance. Om het zo maar te noemen, uh. Nou ja de relationele performance gaan meer 
in op de relationele eigenschappen. Normen en waarde die je kunt hebben met een 
bepaalde vendor geld natuurlijk ook weer richting de eindklant. Een stukje solidariteit naar 
elkaar toe, vertrouwen dat zijn allemaal kenmerken van relationele governance of de relatie 
in normalere taal. Uh. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
In een relatie zien je ook veel informatiewisseling, informatie-uitwisseling. Is dat iets dat 
jullie veel doen met jullie vendoren? Zou je dat kunnen toelichten. 
Respondent: 
Uh, Ja dat doen we, maar nogmaals dat is niet gestructureerd. Dus op moment dat een 
nieuw model van een bepaald product uitkomt dan weten we soms te laat. En uh, en als we 
het weten dan bel ik iemand op van de technische mensen daar en die komt dat hier in het 
sales team dat uitleggen. Af en toe zijn ze er zelf bij van hé er komt iets nieuws maar hoe 
komen we eraan. Maar als ik dat zo benoem is het bijna bizar dat er geen enkele vendor 
een heel strak model in heeft, he hoe gaan we nu ons partnerkanaal trainen en wat ze 
natuurlijk ook vaak doen, daar hebben ze natuurlijk ook de distributeur voor. Wat ze vaak 
doen is dat ze partner in de hoogste status vaak zelf trainen en dat de kleintjes getraind 
worden door de distributeur. En dat gebeurd niet altijd en soms wel en soms moet je het 
actief gaan ophalen de kennis. En soms wat ik zeg komen de technische mensen achter 
dingen, maar wat ik zeg het mag wat gestructureerde. 
Interviewer: 
Dat wilde ik net aanhalen, het is niet echt een gestructureerde manier van informatie 
uitwisselen. 
Respondent: 
Dat zeker niet.  
Interviewer: 
En hoeverre denk je dat vertrouwen in de relatie die je hebt met de vendoren essentieel is of 
niet? 
Respondent: 
Ja 100% dat is heel belangrijk. Voorbeeldje: nieuwe accountmanager ging hier werken en 
zat er dik in met een deal registratie bij xxxx. Uiteindelijk is de deal aan een concurrent 
gegund en toen bleek dat die ook dealregistratie had. En uiteindelijk heeft die persoon bij 
xxxx toegegeven van foutje, dit en dat. Dit accountmanager heeft nooit meer xxxx 
verkocht dat jaar. Dat is zo mensen werken, dat je dat vertrouwen kwijt bent. Als je 
vendor je niet steunt in het proces dan kun je het wel vergeten. 
Interviewer: 
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Misschien wel in de weg zit in deze. 
Respondent: 
Ja precies. Dat is echt belangrijk dat ze je vertrouwen, dat je elkaar helpt en dat dingen 
vertrouwelijk zijn die je vertelt want we vertellen natuurlijk veel over klant en als je niet 
vertrouwt dat ze dat de dag erna het aan de concurrent doorzetten. Andersom we staan 
goed bekend in de markt, nou die zit nu bij die partij maar die zijn niet tevreden bel ze eens. 
Dan zijn de accountmanager blij maar ik houd dan mij hart vast want nou wanner gaat het 
eens andersom gebeuren. 
Interviewer: 
Ja misschien is het in een ander situatie wel andersom. 
Respondent 
Dus ik denk dat vertrouwen heel belangrijk is.  
Interviewer: 
Oké en voel je ook een gemeenschappelijke verantwoordelijkheid met je vendor richting die 
eindklant. 
Respondent: 
Nou de grap is dat ik dat soms weleens wat minder zou willen. Bijvoorbeeld de klant waar 
ik vorige week zat die heeft het steeds over de vendor en ik zeg joh, die vendor die heeft hier 
aan tafel gezeten maar vergeet die even, communiceer met ons. Want op moment dat ze 
met die vendor blijven communiceren dat staat soms echt in de weg van hoe wij kwaliteit 
willen leveren in de markt. Want de vendor had in deze een update beloofd binnen 1 tot 3 
weken en dat heeft 3 maanden op zich laten wachten en dat moeten wij zien recht te 
breien. Uiteindelijke gezamenlijk verantwoordelijk niet naast elkaar maar in het model 
leverancier, xxxx en de eindklant. Want ze gaan nog weleens op de verkeerde stoel zitten 
omdat ze zich blijkbaar erg verantwoordelijk voelen richting die eindklant. 
Interviewer: 
Dan voelen ze blijkbaar meer een verantwoordelijkheid naar die eindklant in plaats van een 
gezamenlijk verantwoordelijkheid. Want dat draagt niet bij dan. 
Respondent: 
Nee het draagt niet bij. Als zij van plek verwisselen en niet alleen maar met ons 
communiceren en wij alleen maar met de eindklant dat werkt bijna altijd averechts. Ik heb 
nog nooit een voorbeeld meegemaakt waarvan ik dacht dat heeft effe geholpen. Vaak 
omdat ze dat ook niet met ons communiceren. Maar natuurlijk op moment dat ze ons 
support om de goede services te verlenen aan de eindklant, natuurlijk dat hebben wij ook 
nodig ander kunnen we niet werken. 
Interviewer: 
Oké duidelijk. Wat acht jij dan belangrijker. De relatie die je hebt met een vendor om 
meerwaarde richting de eindklant te leveren of juist de contracten die ervoor zorgen dat je 
meerwaarde kunt leveren? 
Respondent: 
Dat is en, en. Dat kan, ja 
Interviewer: 
Het vult elkaar aan zeg maar. 
Respondent: 
149 
 
Ja als je geen goede contracten hebt dan werkt het niet en heb je geen goede 
communicatie dan werkt het ook niet. Dus dat vult elkaar echt aan in mijn beleving. 
Interviewer: 
Nou dat is iets wat wetenschappelijk ook ondersteund wordt. Dan zou ik als laatste nog 
eventjes op de verbanden weer willen ingaan. Kijkend of je bepaalde verbanden ziet of juist 
helemaal niet. Denk je dat de relationele governance of de relatie die je hebt met een 
vendor of de distributeur in deze er uiteindelijk er voorzorgen dat je een betere fulfilment 
kunt leveren richting de eindklant. 
Respondent: 
Ik heb het gevoel dat we deze vraag al hebben gehad. 
Interviewer: 
Dat was het contract denk ik. 
Respondent: 
Ja, want zolang als standaard loopt en er geen vuiltje aan de lucht is dan voelt de klant 
geen verschil maar juist op moment dat er specifieke vragen zijn, of een specifieke kracht 
en dan heb je de relatie nodig. En dan moet je bijwijzen van iemand op vrijdag om 6 uur 
kunnen bellen. En als je die persoon niet kent ben je op maandag ochtend de eerste en als 
je de persoon kent dan gaat ie toch kijken of hij nog iets kan doen. Dat zijn van die logisch 
dingen. Dat geloof ik zeker dat het uiteindelijk bij de klant doorwerkt. En het probleem wat 
ik net schetsten op moment dat het product niet werkt wat zelfde voor komt. Wij gaan een 
keer per jaar met een aantal vendoren gaan we op reis. En dat zijn  echt snoep reisje, en de 
eerste keer dacht ik nou jongens kom op. Dat kost toch hartstikke veel geld en tijd en wat ga 
je daar doen. Je gaat een beetje uiteten met elkaar, je krijgt een presentatie en dat is het. 
Maar het werkt als een tierelier. Bijvoorbeeld xxxx daar ben ik nu twee keer mee geweest. 
Het zijn hele leuke evenementen. Dus je hebt heel veel lol met elkaar dus je doet heel veel 
buitensport activiteiten of je gaat uit eten, maar ondertussen zit je ook met de 
productmanager in een bootje en met de CEO om tafel uit Amerika en ook met de channel 
manager om tafel. Het is wel zo dat op dit moment dat wij een probleem hebben kunnen 
we even rechtstreeks naar Amerika bellen en dan is het he xxxx, of hoe heet ze ook weer 
ben even haar naam kwijt. Ik heb wel met haar in een kano gezeten en dat is toch anders 
als dat je haar niet kent. En je bent 1 of ander reseller in Nederland. 
Interviewer: 
Klein landje. 
 
 
Respondent: 
Klein landje, wie ben je, geen idee. Dat verbaast mij ook nog weleens maar het werkt, het 
werkt echt.  
Interviewer: 
Ja, en zorgt dan de relatie die je hebt of de relationele governance en ook de investering die 
daarbij hoort dan je ook graag een relatie met zo’n vendor aangaat? 
Respondent: 
Ja en dan ben je ook heel trouw aan zo’n vendor. We hebben nu 1 klant en die zegt er 
komt alleen maar xxxxx bij ons binnen. We hebben nog nooit xxxxx Wi-Fi verkocht maar 
deze klant is zo stellig maar we zijn zo trouw dat we dat dus met xxxxx gaan overleggen. 
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Kijk dit is wat de klant zegt, we willen daarin meegaan maar we willen dat jullie het weten 
en we willen ook dat jullie weten op moment dat de spullenboel is afgeschreven dat we er 
weer met jullie producten ingaan. Op die manier laat je commitment zien. 
Interviewer: 
Dan laat je op die manier je commitment zien ja. En die relatie geeft dat dan ook nog een 
grotere noodzaak om de relatie te handhaven. De relationele aspecten die je opbouwt en 
waarin je geïnvesteerd hebt.  
Respondent: 
Een grotere noodzaak om het te onderhouden? 
Interviewer: 
De noodzaak om de relatie te handhaven kosten baten technisch. 
Respondent: 
Zo wordt dat wel gezien. Wij investeren ook in de relatie. Wij worden uitgenodigd voor die 
partner conferentie maar we nodig ook weer mensen van onze partner uit om met ons te 
gaan eten. Of we hebben laatst met alle technische mensen van de vendoren of onze 
technische mensen die zijn allemaal gaan kleiduivenschieten. Onze directeur gaat flink 
biertjes drinken met de directeuren van die vendoren. Of een potje golven dat schijnt 
allemaal nog heel goed te werken. Omdat we ook snappen dat het oplevert.  
Interviewer: 
Oké. En de relatie die je dan dus hebt met zo’n vendor en de investering die je daarin doet 
draagt dat dan uiteindelijk nog bij aan het feit dat de eindklant meer tevreden wordt aan het 
einde van het liedje? 
Respondent: 
Ja dat is natuurlijk heel moeilijk meetbaar maar ik denk, nogmaals, op moment dat je 
soepel samenwerkt dat die eindklant dat toch merkt. Nogmaals niet als er een 
standaardprocedure wordt gevolgd maar meer als er wat aan de hand is. Hoe snel kun je 
schakelen, hoe snel. En ook als je gezamenlijk optrekt. Je gaat met die vendor naar die 
klant. Die klant voelt dat ook wel, of er echt vertrouwen is tussen die twee partijen. Dat 
vind ik wel een goed duo daar kan ik wel wat mee. Nou die vendor zit er wel maar het maakt 
niet uit met welke partij die om tafel zit. Het is wel heel indirect allemaal hoor. 
Interviewer: 
Ja en dat soepel samenwerken en dat vertrouwen dat je dan aanhaalt dat zie je vanuit het 
relatie perspectief. 
Respondent: 
Ja ik bedoel de rest hebben we al gehad. De afspraken moet goed zijn en we moeten 
marges kunnen draaien. Maar als de contracten goed zijn en de relatie zijn goed dan heb je 
wel plus plus. 
 
Interviewer: 
Duidelijk verhaal wat mij betreft. Dat waren ook de vragen die ik jou wilde stellen. Dus wat 
dat betreft ben ik rond. Ik weet niet of je er zelf nog wat aan toe wil voegen buiten de vragen 
die ik gesteld heb. 
Respondent: 
Nee, ik ben even diep aan het nadenken. Nee niet echt. 
Interviewer: 
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Oké niet direct. Dan zijn we ook binnen het uur gebleven volgens afspraak. Uh het is volledig 
opgenomen, wat ik ermee gaan doen is het uittypen woord voor woord tot een volledig 
transcript. Dan vernietig ik de opname zodat deze niet meer beschikbaar is. 
Respondent: 
Fijn. 
Interviewer: 
Het onderzoek wordt ook niet gepubliceerd en dat blijft alleen beschikbaar voor de 
professor en mij. En in het transcript alle namen die voortkomen van personen en 
organisaties die worden eruit gehaald. Dit worden allemaal xxxx.  
Respondent: 
Daar zat ik af en toe al aan te denk als ik het aan het vertellen was. Dus dat is fijn. 
Interviewer: 
Dus mocht het ooit ergens terecht komen dan is het in ieder geval niet te herleiden. Dus wat 
dat aangaat blijft dat zo. 
Respondent: 
Veel succes. 
Interviewer: 
Ja dank je wel. Zet ik in ieder geval de opname even stil.  
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Transcript Interview 5 
Interview: Partner 
04-08-2016 
 
Interviewer: 
Goede morgen Tom. 
Respondent: 
He Tom. 
Interviewer: 
Dank in ieder geval voor jou deelname aan het onderzoek. Ik had net al toegelicht dat we 
alles volledig opnemen. Dus ik zou gewoon van start willen gaan. 
Respondent: 
Yes. 
Interviewer: 
Allereerst was ik voornamelijk benieuwd naar jouw rol binnen xxxx en daarin ook jouw 
verantwoordelijkheid richting de verschillende vendoren. 
Respondent: 
Mmm. Zoals je weet werk ik nu 9 jaar bij xxxxx. Sinds afgelopen 1 augustus 9 jaar. Dus dat is 
pas vanaf het begin van deze week. Ik heb verschillende rollen gehad, uhm, tot voor 
halverwege vorig jaar uh, halverwege 2015 was ik 8 jaar lang sales en marketingmanager. 
Dus ik had direct te maken als salesmanager zijnde met alle vendoren, pricing van de 
vendoren en de commerciële relatie daarmee. Uhm, nu ben ik sinds 1 jaar bijna go to market 
manager. 1 van de rollen daarin uh, is Alliance manager en dus direct betrokken bij alle 
Alliance en alle vendoren. 
Interviewer 
Ja. 
Respondent: 
En distributeurs. Ik ben de de marketing en commerciële Alliance manager en sinds 1 
augustus hebben wij xxxx van zijn rol als businessunit afgehaald en technical Alliance 
manager gemaakt. Dus er komt zo meteen een drie hoeks verhouding tussen onze CTO xxxx. 
Die technisch de componenten allemaal samenvoegt in de xxxx cube. Een technici Alliance 
manager die kijkt naar hoe de producten werken, de techniek van de verschillende 
vendoren, nieuwe technieken dan want de huidige technieken is er, dus nieuwe techniek 
wat gaat er gebeuren in de komende 6, 12 of 24 maanden met het product en de 
ontwikkeling van de vendoren op technisch vlak. En ik ben dan verantwoordelijk voor de 
volledige relatie. Dus heb ik wat te maken met alle vendoren ja dat klopt. 
Interviewer: 
Ja Duidelijk. En zou je ook al even nog kort kunnen toelichten van je primaire 
bedrijfsactiviteit. Je haalde net al even de xxxx cube aan dus dat komt al in de buurt 
natuurlijk. 
Respondent: 
Nou ja, Tom jij kent het bedrijf al een tijdje volgens mij. Dus ik zal het oppervlakkig en 
summier houden. Wij zijn xxxx en bestaan nu 28 jaar. We leveren een compleet platform. En 
het platform is onder water een desktop infrastructuur en een daadwerkelijke 
infrastructuur. Je kan dat tegenwoordig vertalen naar 2 kanten toe. Naar een IAAS en een 
DAAS. Dat is voor de as a services kant. We hebben een infrastructuur as a services en een 
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desktop as a services en wij combineren dat in een totaal platform as a services. Dat is de as 
a services kant. We leveren exact hetzelfde platform ook onpremise en dat doen we al wat 
langer bij de grotere ziekenhuizen in Nederland. Puur infra dus eigenlijk. 
Interviewer: 
Ja die nog geen gebruik maken van de Cloud maar wel het platform intern hebben staan. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Oké. En jullie bieden een platform dat is samen met leveranciers. Of de producten komen 
van vendoren en leveranciers? 
Respondent: 
Ja we leveren niets zelf. 
Interviewer: 
Heb jij enig beeld hoeveel van de omzet uiteindelijk van de leverancier komt want er zit ook 
nog een stuk consultancy in op moment dat je het levert. 
Respondent: 
Dat beeld heb ik wel maar de exacte cijfers heb ik niet paraat. 
Interviewer: 
Oké maar het is meer om een beeld te schetsen. Zou dat dan naar de 80% gaan of juist veel 
minder? 
Respondent: 
Uh, wij worden afgerekend op marge. Er is een verschil tussen omzet en marge. Wij worden 
afgerekend op marge. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
En dus de omzetcijfers die weet ik niet zo heel goed. Ik kijk altijd, we hebben altijd 
gekeken naar wat verdienen we eraan. Ja, want wat je eraan verdient daar voed je het 
bedrijf mee. Wat ik wel heb gezien en dat is een ontwikkeling van de afgelopen jaren. Ik heb 
het dan over de afgelopen 9 jaar. Dat is de dat de marge van hard en software, ja zwaar 
onder druk is komen te staan sterker nog uh, behoorlijk verminderd is in de afgelopen jaren. 
Waar wij in de beginperiode echt nog op software licenties, niet over maintance, op 
software gewone nieuwe business software licentie toch wel een procent of 15 mochten 
en konden maken. Mogen we tegenwoordig blij zijn met 4,5,6. Dus dat is wel een 
ontwikkeling van de afgelopen jaren. Over hardware nog niet te spreken want daar wordt 
iedereen mee dood gegooid. Daar hoereren zich een aantal bedrijven in de ronde de blij zijn 
met een paar procent marge. 
Interviewer: 
Ja die zet het bijna tegen inkoopprijs bijna weg zetten. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Oké en verander daarmee ook jullie bedrijfsvoering. Zet je dan ook op andere takken in. 
Respondent: 
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Oh ja, absoluut. Wij gaan steeds meer naar services. Wij zijn nu eenmaal, wij kopen 
software en hardware in en door de kennis en de kunde maken we daar een platform van. 
Onze kracht is kennis en kunde.  
 
Interviewer: 
Daar maak jullie ook het verschil zeg maar. 
Respondent: 
Daar maken we het verschil en zijn we ook erg sterk in. En dat voornamelijk binnen de 
zorgmarkt dan in dit geval. Wij zijn heel sterk in de zorgapplicaties die boven op ons platform 
landen. De uhm, de trend is gewoon dat wij in ieder geval als xxxx zijnde steeds mindere 
marge benodigd hebben uit hard en software omdat wij onze consultancy, services, 
maintance, onderhoudscontracten of hoe je het wil omschrijven daar verdienen we aan. 
De uurtje, de uurtje factuurtjes. 
Interviewer: 
Oké duidelijk. Je haalt net zelf al even aan dat je de relatie met de leveranciers onderhoud. 
Kun je nog toelichten hoe je dat doet. Hoe zit je in die programma’s, direct contact wellicht 
ook met de distributeurs of juist de leveranciers zelf? Kun je dat wat verder toelichten? 
Respondent: 
Uhm, ik zei net al zo dat wij producten afnemen maar ook maar een selectief aantal 
producten afnemen en daar ook daadwerkelijk keuzes in maken. Als wij voor een server 
virulisatie platform dan kan je diverse keuze maken, wij hebben daar de keuze in gemaakt 
voor xxxx tot op heden. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Niet xxxx, geen xxxx, geen haktikanki virtualisatiesoftware. Daardoor hebben we heel 
dedicad naar de vendor toe waardoor wij altijd direct contact hebben met de vendoren. 
Ondanks dat het vendor ook nog via een distributeur naar ons toe komt. Dus er is altijd 
contact met de vendor direct. 
Interviewer: 
Oké, en je hebt 1 op 1 contact met jouw contactpersoon binnen de vendor? 
Respondent: 
Dat zijn er meestal meer dat is er bijna nooit 1. Die staan op verschillende niveaus. Ik praat 
zowel met management als met de daadwerkelijke channel man. Als dat ik ook met het 
direct sales team van de vendor in contact sta. En ik die direct salesmannen in contract 
ben met mijn collegae accountmanagers, partner accountmanager noemen we die dan. De 
PAMers van xxxx. En ook vanwege mijn ander rol als marketingmanager heb ik ook contact 
met marketing. Ik zit heel breed door de organisatie bij diverse vendors. En dat is heel leuk 
overigens. 
Interviewer: 
Dat maakt het ook afwisselend denk ik. 
Respondent: 
Ja dat maakt het ook afwisselend. 
Interviewer: 
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Dat maakt het ook mooi voor mijn onder zoek haha. Oké helder beeld. Uhm, waar ik nu even 
op in zou willen gaan zijn een aantal performance indicatoren die vanuit de wetenschap 
bepaald zijn waarbij een partner, jullie in dit geval. Of in ieder geval het kanaal beoordeeld 
wordt of ze leveren naar behoren. Daar zitten een aantal wetenschappelijk indicatoren in en 
ik ben vooral benieuwd naar jouw visie daarop is. 1 daarvan is ook commitment. Alle 
begrippen die ik aanhaal zal ik kort aanhalen wat ik bedoe omdat er nogal eens wat verschil 
in taal is. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Commitment is eigenlijk niks minder als de wens om waarde toe te voegen en dan vanuit 
beide kant. Dus als leverancier maar ook als partner. Het gaat dus puur om het commitment 
richting de vendor, leverancier dus niet richting de eindklant. Om bijvoorbeeld offers op 
korte termijn te maken om daar lange termijn voordelen uit te halen. Ik vroeg met af of jij 
commitment voelt richting de leveranciers en of je dat terug ook voelt. 
Respondent: 
1 woord. Ja. Tuurlijk wij zijn afhankelijk tot op een bepaalde hoogte van onze vendoren. 
Uh, welke vendoren, de vendoren zitten ook in een soort van cycli. En uhm, daar zijn diverse 
voorbeelden van te noemen in de afgelopen jaren en ook in het vandaag de dag dat 
vendoren een uh, in sommige jaren heel hard ontwikkelen en sommige jaren door 
overnames of door samenvoegingen van bedrijven. Een xxxxx die net samen gegaan is bij 
xxxxx. Anderhalf jaar a twee jaar geleden. Dan heeft gewoon een jaar lang de ontwikkeling 
stilgelegen. En nu zie je het ze weer beetpakken, verder gaan en over de organisatie heen 
kijken. Wij zijn absoluut afhankelijk van de ontwikkeling van die vendor en ook de 
progressie die zijn maken in de software en of hardware. Wij zijn daar ook afhankelijk voor 
de ontwikkeling van ons platform. Wat kunnen wij met de huidige product set op een zo 
mooi mogelijk en simpel mogelijk manier, want je moet het altijd simpel houden want 
anders ga je nat. Een zo compleet mogelijk platform met zoveel mogelijk functionaliteiten 
aanbieden aan de eindgebruikers. Dus er is een behoorlijke dedicated naar de vendor toe.  
 
Maar ook van de vendor naar ons toe want dat was ook onderdeel van jouw vraag. De 
vendor vindt het prachtig dat er een reseller is in dit geval xxxx, die heel dedicated voor 
een bepaalde product set een keuze heeft gemaakt voor hen. En niet de klant laat kiezen 
als a niet kan doe b dan maar. Wij maken een keuze op het uh, gebied van stabiliteit, van 
ontwikkeling van het product, ontwikkelingen van het bedrijf, uh mee werkzaamheid van 
de vendor. Wij hebben weleens afscheid genomen van een vendor daar was het product 
geweldig. Wij hebben afscheid genomen van xxxxx. Xxxx werd opgenomen door xxxxx, groot 
multinational wereldwijd. Xxxx was de kleine fransman. Een frans bedrijf en een pracht 
product maar door de samenvoeging en het verdwijnen van mensen. Want je doet zaken 
met mensen. Want je doet zaken met mensen. Het verdwijnen van mensen binnen de 
organisatie die niet opgepakt zijn door xxx hebben we na een jaar, want we hebben nog een 
jaar gezegd het gaat niet goed. Probeer nu samen te werken want we zijn heel dedicated 
met het product bezig. Na een jaar zetten we er een punt achter. We gaan beginnen, we 
hebben in de eindfase dat wij al zeiden het gaat niet goed een keus gemaakt voor een ander 
technisch meer ontwikkeld product. Dat was toen xxxx. En daar zijn we nu 100% dedicated 
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mee verder gegaan. We hebben in hetzelfde jaar geprobeerd al die xxxx klanten naar xxxx 
over te zetten. Het is bij 1 niet gelukt en dat gaat dit jaar lukken. We zijn ook wel heel 
duidelijk in onze keuzes. 
Interviewer: 
Dat laat ook wel een vorm van commitment zien. 
Respondent: 
Van voor en naar achter 
Interviewer: 
Acht jij het commitment ook essentieel om te doen wat jullie nu doen. 
Respondent: 
Ja absoluut.  
Interviewer: 
Oké.  
Respondent: 
Op moment dat je keuze maakt bijvoorbeeld voor xxxx. We hebben een paar jaar geleden de 
keuze gemaakt xxxxx. Een onderdeel van het grote xxxx conglomeraat. Hebben we een 
bepaalde techniek gekozen. Wij zijn daar heel dedicated in. We hebbe xxxx er ook meteen 
uit gedonderd. Omdat we een keuze hebben gemaakt om op de xxxx hardware met de 
intelligente software die daar natuurlijk op draait om daar de virtuele desktop op te laten 
landen. En die hebben geen windeieren gelegd. We zijn nu xxxxx certified managed 
provider SMSP. Daar heeft xxxxx echt veel geld in gestoken om ons gecertificeerd te laten 
geraken en xxxx vindt het helemaal waanzinnig om te zeggen om kijk onze partners zijn 
gecertificeerd. Het is bijna een soort NEN 571 certificering. Het kost heel veel moeite om 
dat te doen. Maar er zit een addertje onder het gras dat xxxxx ons virtueel bij de ballen 
heeft. Van ja, wij zijn nu eenmaal gestandaardiseerd op het xxxx platform en wij willen 
daarop verder bouwen. Mooi binnen is winnen, want als ze gaan uitbreiden gaan ze verder 
op xxxx. We krijgen aan de andere kant het direct verkoop team van xxxx die worden extra 
beloond door de eigen organisatie op moment dat zei een nieuwe eindgebruiker op het 
platform van xxxx zet.  
Interviewer: 
En dat gebeurt ook? 
Respondent: 
Mooier kan niet. Dat is win win. Dus hoe bedoel je dedicatie aan elkaar/afhankelijk van 
elkaar. Ja. 
Interviewer: 
Goed voorbeeld. 
Respondent: 
Absoluut ik ben daar blij mee. 
Interviewer: 
Ja kijk wetenschappelijk gezien kun je commitment ook nog indelen in twee verschillende 
componenten. Misschien haal je ze al enigszins aan maar ik wil er nog even op doorvragen. 
Affectief commitment en calculatief commitment. Affectief commitment is niet meer of 
minder als ik doe graag zaken met jou. 
Respondent: 
De mens. 
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Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Altijd. Wat ik nu ga zeggen is niet helemaal leuk voor je onderzoek. Ik heb schijt aan 
wetenschap. Het is leuk maar het is eigenlijk een soort psychologie. 
Interviewer: 
Het verandert ook constant. 
Respondent: 
1 het verander constant. En twee de wetenschap is niets meer als de constatering van wat 
de mensen gedaan heeft. 
 
Ja. 
Respondent: 
Ik vind dat de mensen 1 van de belangrijk componenten om zaken mee te doen. Als onze 
relatie niet ligt dan had ik al veel eerde afscheid genomen van xxx. Waarom zit ik als xxxx 
met mijn marketing acties en roundtabels nog steeds bij xxxx omdat het gevoel goed is. 
Het is jammer dat er hier en daar af en toe wat mensen weg gaan. Maar datzelfde geld met 
vendoren tuurlijk waar je op techniek die heel belangrijk is want we zijn nu eenmaal een 
techneuten bedrijf. Ik ben de grootste non techneut hierbinnen. We maken op techniek een 
een keuze van dit is een mooi product. Maar als er met het bedrijf niet samen te werken is 
of zich niet aan de afspraken houden, of niet bereikbaar zijn op moment dat je support 
nodig hebt. Heel belangrijk onderdeel van de relatie die we als xxxx met onze vendoren is 
op moment dat er stront aan de knikker is moeten we nu geholpen worden. Want wij 
investeren in kennis en kunde van het product. Al onze engineers worden op moment dat 
wij een keuze hebben gemaakt voor xxxx gaan er gewoon 4 a 5 engineers gaan erop xxxx 
cursus. En die moeten gewoon het hoogst haalbare…. 
Interviewer: 
Die ben je bij wijze van een maan kwijt. 
Respondent: 
Die ben je weken kwijt. Dat kost echt klauwen met geld. Dat wordt door xxxxx ook een 
beetje gefund. Die sponsoren daar een beetje in want die vinden het mooi dat er mensen 
gecertificeerd raken. Die zie ook de dedicatie van die reseller, en die belonen de dedicatie 
van de reseller met marketing funds, met studie funds maar die vragen wel een heel stuk 
dedication van xxx voor hun product. Dat is naar links en naar rechts. 
Interviewer: 
Dan kom je automatische ook bij de andere vorm van commitment. Het calculatief 
commitment. Dat is op basis van kosten en baten bepalen dat je gecommitteerd bent aan 
een bedrijf.  
Respondent: 
Dat is hetzelfde. 
Interviewer: 
Dat voel je ook? Want je haalt het ook enigszins aan? Is het bijvoorbeeld als je overstapt dat 
dit veel geld gaat kosten en je het daarom minder makkelijk doet of niet. 
Respondent: 
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Er is niet veel verschil tussen een privérelatie en een zakelijk relatie. Als je privé met je 
vriendin samen bent en het werkt niet meer dan ga je scheiden. En dan kost dat geld, kost 
dat energie. Dat kost je verdriet. Dat kost je misschien ook nog naar al je ander familie leden 
uitleg, waarom je dat gedaan hebt. Maar niet omdat zei dat zo’n enorme trut was. Als je 
goed uit elkaar gaat heb je het samen gedaan. Zakelijk is dat niet anders, het is zakelijk als de 
vendor of als xxxx een keer een fout maakt moeten allebei de partijen, moeten uh zichzelf in 
de ogen kunnen kijken en zeggen jongen oké fout gemaakt we gaan het verbeteren. We 
gaan naar de volgende stap, het volgende niveau in de relatie en we gaan het beter maken. 
Als het echt niet meer lukt ga je scheiden. En dan ga je door naar een andere distributeur, of 
naar een andere reseller. De xxxx die ik net heb aangehaald of we zijn pas geleden 
overgestapt van de ene distributeur voor xxxx naar de andere distributeur, nee voor xxxx 
was het. We zaten voor xxxx al bij xxxx. Voor xxx die kochten we al voor mijn tijd dus een 
jaar of 12.Bij xxxx. Het ging niet meer we hebben er een jaar lang over gesproken. Het ging 
niet meer dus we zijn overgestapt. Maar we hebben keurig netjes ook een 
afscheidsgesprek gehad bij xxx. En overgestapt naar xxx. 
Interviewer: 
Nou helder geformuleerd. 
Respondent: 
Het is net een relatie, het is net thuis. 
Interviewer: 
1 op 1 te vergelijken. 
Respondent: 
Zaken doen is niet uh, is niet gebaseerd op geld, geld is een belangrijk middel. Het 
belangrijkste is gewoon dat je voor je gevoel de juiste keuzes hebt gemaakt en die ook uit 
voert. Tuurlijk moet er marge worden gemaakt. Allemaal moeten we eten, allemaal rijden 
we een auto. We zitten hier nu koffie te drinken, je zit nu mijn koffie te drinken. 
Interviewer: 
Haha 
Respondent: 
Het kost allemaal geld. Marge is belangrijk veel belangrijker is nog van hoe is je gevoel aan 
de ene kant technisch en aan de andere kant het complete gevoel van het bedrijf. Wordt je 
geholpen. 
Interviewer: 
Oké helder. Ik zou dan graag nog even door gaan op de tweede indicator. De 
eindklanttevredenheid. 
Respondent: 
Eindklanttevredenheid?! 
Interviewer: 
Ja dat is de tevredenheid van de zorgpartijen in het algemeen. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Wetenschappelijk gezien noemen ze dat dan, wordt dat gedefinieerd als de waardering van 
de eindklant. Dus hoe waarderen ze je. Heb je enig beeld of de eindklanten tevreden zijn op 
dit moment? 
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Respondent: 
Sommige wel sommige niet, soms wel soms niet. 
Interviewer: 
Maar je hebt wel het beeld of ze het zijn? 
Respondent: 
Ja tuurlijk. Wij laten ten aller tijden beoordelen door de eindgebruiker. Uhm, niet 
wekelijks ook niet jaarlijks maar vaker. Meestal aan het einde van een traject voor een 
projectje. We proberen dat toch wel continu op moment dat we een bepaald project hebben 
uitgevoerd bij de klant. Ik moet een twee deling maken tussen ons POP-platform en ons 
PAAS-platform. Bij de As a services daar zijn de eerste klantenpas begin dit jaar 
daadwerkelijk up en running gegaan. Dus dat is nog iets redelijk nieuws. De indicatoren daar 
zijn gewoon het werkt niet of het werkt wel. De klant in ons PAAS-platform is erg 
afhankelijk van xxx. Dus wij moeten ten aller tijden zorgen dat het platform up en running 
is en de eindgebruiker gebruik kan maken van zijn software en de hardware is van ons. De 
hardware die hij zelf gebruik is meestal een bring your own devices. Wij bemoeien ons niet 
met jouw laptop maar we zorgen er wel voor als de laptop in orde is, met andere woorden je 
kan een internetverbinding maken dat wij de applicatie up en running houden. In PAAS gaat 
dat behoorlijk goed. We krijgen gemiddeld een acht. Het kan altijd beter, en soms gebeurd 
er ook weleens wat dat de beoordeling iets minder is. Ons streven is minimaal een acht. 
Interviewer: 
En de beoordeling komt van de IT of van de eindgebruiker. 
Respondent: 
Allebei. Wij proberen ook daadwerkelijk de doctoren en de zusters een beoordelingen door 
te laten sijpelen naar ons toe. Tuurlijk zit de ICT daar meestal tussen. 
 
In ons POP-platform waar wij een uh, mede verantwoordelijk zijn dus niet hoofdelijk 
verantwoordelijk voor de instandhouding van het platform daar laten we ons op 
regelmatige basis beoordelen. Zowel op het grotere plaatje als op persoonsbasis. Ook 
bepaalde personen binnen het traject krijgen een beoordeling.  
Interviewer: 
Oké. Helder. De eindklanttevredenheid kan nog bestaan uit een aantal factoren waarover 
iemand tevreden kan zijn. 1 is dat het product, 2 de levering, 3 de services ondersteuning en 
4 is uh, de communicatie tussen de partijen. Zie jij alle 4 die factoren terugkomen of is er een 
factor die voor jullie het belangrijkste is.  
Respondent: 
Nee het is een combinatie van. De persoon is belangrijk. Wij wisselen ook rustig personen op 
moment dat ... 
Interviewer: 
Niet functioneert. 
Respondent: 
Het niet klinkt. Ik stap weer even terug naar thuis. Als het niet klikt dan moet je het inruilen 
en een nieuwe neerzetten. Dat doen we zakelijk ook. Als een projectmanager niet klinkt 
dan moet je er een andere projectmanager op zetten. Het blijft mensen werk. Waardoor je 
een verbetering ziet in communicatie. Ja ook 1 van jou 4 punten. Als de mens niet klinkt zie 
je dat de communicatie een laag cijfer krijgt. Dan luisteren ze niet naar elkaar. Of ze willen 
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niet iets van elkaar aannemen. Dus op alle indicatoren tuurlijk, techniek is belangrijk. In 
POP-platform is het belangrijk dat je de keuzes die jij als xxx maakt ook goeie keuzes zijn. 
Wij hebben geen software vanuit China van Honkitonki waar je geen support op krijgt wat 
vreemd is. We gebruiken gewoon allemaal A Brands binnen het platform. Daar staan grote 
bedrijven achter. Soms maken we van dat desbetreffende gebruik geen gebruik van 
bepaalde stukken software die nieuw geacquireerd zijn, daar moet je altijd mee oppassen. 
En soms wel want dat is de ontwikkeling die je dan krijgt. Je probeert op softwaregebied 
minimaal die combinatie een 8 te krijgen. Op communicatie zeker een acht en op 
persoonlijk relatie. De 8 is ons heilig. Een 10 haal je niet. Ik heb geen seks met die mensen. 
Interviewer: 
Zijn we ook te Nederlands voor misschien. 
Respondent: 
Nederlanders geven ook heel slecht een 10. Heb je ooit weleens een beoordeling een 10 
gehad? 
Interviewer: 
Persoonlijk gezien niet op basis van feiten wel. 
 
Respondent: 
Het grotere plaatje dus, de optelsom heb je geen 10 gehad. Op een bepaald punt wel een 10 
gehad. De Nederlander geeft nog liever een 9+ dan een 10. 
Interviewer: 
Oké helder. Je geeft nu weer we beoordelen nu zelf hoe tevreden de eindklant is. Maar 
wordt je vanuit de leverancier nu ook nog afgerekend op de eindklanttevredenheid? 
Respondent: 
Nee Helemaal niet. 
Interviewer: 
Nee daar wordt ook niet verder over gesproken.  
Respondent: 
Waar bemoeien ze zich mee? 
Interviewer: 
Dat zie je wel echt als iets voor de partner zelf. 
Respondent: 
Ja dat is mijn ding haha. 
Interviewer: 
Helder haha.  
Respondent: 
Andersom als jij een brood koopt wordt je dan gebeld door de meel leverancier wat vond je 
van het brood? Of die bakker wel goed is? Juist. Je moet daar je rol ook in weten. En xxx 
heeft daar zijn rol in, de distributeur heeft daar zijn rol en de vendor heeft daar zijn rol in. 
Ik vind het belangrijk dat de vendor daarin zijn rol heeft en houdt.  
Interviewer: 
Het volgende begrip waar ik nog op in wilde gaan is Fulfilment capability’s. Uh, fulfilment 
capability’s staat dan meer voor het feit dat je levert naar eindklanttevredenheid door een 
aantal componenten. Dit gaat over de communicatie, services en de componenten die de 
meeste personen bij fulfilment indenken zoals voorraad, SLA en levering. Alles wat 
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ondersteund dat je uiteindelijk naar tevredenheid van de eindklant levert, logistiek, 
kwaliteit, dat soort zaken. Mijn vraag is dan spelen jullie samen met de vendor in op 
fulfilment capability’s richting de eindklant. Doen jullie dat zelf nog? 
Respondent: 
Zoals ik je al zei in het begin eventjes wellicht al voor de opnamen uhm. Wat is fulfilment? 
Fulfilment is het feit dat je ervoor zorgt dat de eindklant de software of de hardware op 
het moment krijgt dat ze het nodig hebben tocht of niet. 
Interviewer: 
Eens. 
Respondent: 
Dat bedoel je met fulfilment capability’s. Als jij bij de mediamarkt een tv koopt dan neem je 
deze meteen mee. In een bepaalde vorm van fulfilment. Koop je hem bij BOL dan wordt deze 
de volgende dag geleverd. 
Bij een platform provider zoals xxx. Ik denk dat een heleboel van jou geïnterviewde wel 
kunnen zeggen is het niet iets dat jij vandaag besteld en morgen levert. Er zit een veel 
groter plaatje aan vast. Ik kan een xxxx doos leveren maar zonder xxxx licentie heb je er geen 
reet aan. Dus het is altijd een combinatie van factoren die nodig zijn, samen dan nog. En er 
moet ook nog een engineer zijn is dat ook fulfilment? Ik moet de engineer leveren. 
Interviewer: 
Ja de training van de engineer is uiteindelijk ook een onderdeel van fulfilment capability 
kunnen leveren. 
Respondent: 
Het is een hele mooi geografie. Je moet continu op het juiste moment met de juiste 
mensen en de juiste producten je dienst leveren. Dus is fulfilment belangrijk ja. En soms 
kan er is iets niet geleverd worden. Dat moet je van tevoren wel weten. Een software 
licentie is tegenwoordig easy. Er gaan geen enveloppen met krascodes en keys de ronde 
door over de wereld zoals vroeger. Je krijgt een mailtje met een code en dan activeer je het 
product. Wat is daar nu fulfilment aan. Ik vraag met nog altijd af wat nu een distributeur 
nog steeds met software licenties doet. Ik denk dat iedere distributeur zichzelf enorm 
achter de oren krap heb ik nog toegevoegde waarde bij het leveren van software keys of 
gaat een verdor dat direct doen. Want dat is niks het is gebakken lucht wat je koopt. 
Interviewer: 
Je ziet het in ieder geval niet. 
Respondent: 
Nee want je download ergens software. Je pleurt er een key in en je bent volgens je 
licentievoorwaarde, je weet wel akkoord, akkoord, akkoord, yes, yes. Je leest ze niet. Heb je 
ooit je Apple voorwaarde gelezen bij een nieuwe update? Nooit gelezen. Niemand, er zijn er 
maar heel weinig die de complete voorwaarde lezen voor software levering. Dat is 
fulfilment. Hetzelfde is met hardware. Op moment dat wij een project krijgen, wij zorgen er 
wel voor dat er op tijd hardware is. En controleren dat ook bij de distri en meestal ook bij de 
vendor. Als ik dit nu bestel heb je het dan dan en dan.  
Interviewer: 
Dan bel je op of zie je dat in het systeem. 
Respondent: 
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Dan kom ik als Alliance manager weer terug. Dan heb ik al de inkopers bij elkaar gebracht. 
Een project komt niet uit de lucht vallen daar moet je je best voor doen tegenwoordig. 
Zoals ik je ook al zei eerder is dat uh, de direct Touch accountmanager van de vendor, niet 
iedereen heef ze maar een hoop wel die hebben al lang contact met mijn xxxx 
accountmanagers. Zijn al lang samen een keer bezig geweest over het project. Hebben al 
lang in de zakken wat daar de voorwaarde zijn wat er geleverd moet gaan worden. Sterker 
nog de vendor heeft al lang gedacht van nou, die en die licenties heb ik nodig en die en die 
hardware. Ze weten ze met zijn tweeën en soms weet een heel team van mensen al heel 
lang dat gaat in december geclosed worden en ik moet in februari gaan leveren. Er zijn al 
lang allocatie van hardware geweest binnen het bedrijf. Er wordt al hardware geclaimd door 
de direct Touch accountmanager van xxxx. Wordt er al lang hardware geclaimd van dit en 
dat spul heb ik nodig. 
Interviewer: 
Forecasting. 
Respondent: 
Dat is de forecasting, de allocatie. Een forecast is dat je als vendor weet wat je op voorraad 
moet gaan nemen daar is forecasting heel belangrijk voor. En als de order heel dicht bij 
komt dan gaat er al een allocatie plaatsvinden van dat, dat en dat is van mij in het 
magazijn blijf er vanaf. Want volgende week zal het verscheept moeten worden naar xxxxx 
wat ik heb het volgende week nodig. Er zit een heel proces voor. Is dat fulfilment ja dat is 
fulfilment. Is dat belangrijk ja dat is heel belangrijk. Stel je voor dat heel mijn project zit te 
wachten op 1 netwerk kaart dat zou enorm vervelend zijn. 
Interviewer: 
Helder. Dan zou ik nu aanvullende even door willen vragen op een aantal verbanden. 
Tenminste ik leg een verband voor en kun jij aangeven zie je dat of zie je dat niet eventueel 
met een voorbeeld. Stel nu je kunt je level van fulfilment capability’s verhogen of je zorgt dat 
je het maximale fulfilment capabilty’s levert. Draag dat dan bij als je dat samen met de 
leverancier kunt doen dat je dan graag de relatie met je leverancier/vendor handhaaft.  
Respondent: 
Ik vind deze vraag lastig. Waarom omdat we al op een heel hoog niveau staan qua 
fulfilment met de diverse distributeurs maar ook met de diverse vendoren. Kan ik nog 
meer uit halen, ja altijd. Je zal er altijd meer uit kunnen halen. Uhm, moet je dat willen want 
het gaat op dit moment best aardig. 
Interviewer: 
Je kunt ook zeggen het gaat nu goed maakt dat dan dat je graag met hen een relatie aangaat 
ten opzichte van een andere. 
Respondent: 
Ja ik denk dat je die conclusie wel moet trekken. Want op moment dat het niet goed gaat 
hebben we daar een beoordelingssysteem voor als Alliance manager of businessunits 
manager of zelf ook de partner accountmanagers. Op moment dat er iets fout gaat of iets 
niet lekke loopt of iets juist beter gaat dan dat het normaal gaat kan je dat gewoon binnen 
het systeem op intra net een beoordeling plaatsen over de leveranciers of over de distri en 
1 keer per half jaar zit ik samen met onze inkoper en kwaliteitsman xxxx, zit ik samen om 
te kijken naar de beoordelingen die zijn gedaan naar vendor/distri en dan trekken we daar 
een oordeel uit. Uh, in 90% van de gevallen is er niets aan de hand of is het reeds naar 
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behoren opgelost of behoeft dat geen actie. Ik zeg 90% want we hebben wel afscheid 
genomen van een xxxx voor xxxx wel afscheid genomen van xxxx dat kwam gewoon uit de 
beoordeling van afgelopen jaren moesten we gewoon een conclusie trekken volgens de 
cijfers. 
Interviewer: 
Ja dat is de andere kant natuurlijk ook. 
Respondent: 
Het gevoel wist je al lang maar de cijfers hielpen je nog eens een keer. Dat zijn twee kant. 
Interviewer: 
Dus het maakt ook wel als ik het dan goed interpreteren dat het fulfilment niveau zo hoog is 
dat je kosten baten technisch die relatie te handhaven of als het er niet is een andere relatie 
aangaat. 
Respondent: 
Ja altijd. 
Interviewer: 
En denk je dat het niveau van fulfilment capability’s dat dit bijdraagt aan de 
eindklanttevredenheid uiteindelijk? 
Respondent: 
soms wel binnen 4 uur iemand van de vendor ter plekke te hebben om een swop te doen 
van hardware Jazeker weten. Uhm, in onze POP-variant, dus onze POP klanten als daar 
een levering en dan heb ik het vooral over services. De eerste levering is het probleem 
nooit. De services levering of de nalevering die zijn meestal het probleem dat op moment 
er een harde schijf kapot gaat en er moet een nieuwe geleverd worden en dat loopt stroef 
dan zijn de popen aan het dansen. Maar dan moet je de juiste contracten met de vendor af 
te sluiten om zo snel mogelijk componenten. Wij hebben lang niet alles op voorraad van 
alle vendoren. Effe over hardware, printplaten en harde schijven enz. Je moet het juiste 
contract hebben met de distributeur of vendor om daar je swop te laten doen. 
Interviewer: 
En zit die tevredenheid dan in de levering die je daarmee kunt garanderen of ook in het 
product, de services het is maar net hoe je het zelf invult.  
Respondent: 
Ja, ja het is de tevredenheid zit over de snelheid van levering, ja dat het product dus up en 
running is, ja dat het product leverbaar is, ja dat het zo snel mogelijk ook daadwerkelijk 
fysiek geswopt wordt. Er is nog een verschil, er zijn leveranciers die vendoren die 
daadwerkelijk het hardwarecomponenten swoppen in de server, er zijn ook leverancier die 
binnen 4 uur een doosje komen leveren. Is de harde schijf nog niet geswopt. Dan moet je 
dus nog een engineer hebben van xxx of van de klant zelf die daadwerkelijke fysiek dat 
doosje uitpakt en het component swopt. Wij proberen dat op een zo hoog mogelijk niveau 
te houden. 
Interviewer: 
Helder en daarbij haal je al aan dat je dat ook doet op basis van contracten die er liggen met 
een vendor. 
Respondent: 
Je moet nu eenmaal een maintenance en een services contract hebben. Maintenance dan 
koop je daadwerkelijk onderhoud garantie op je hardware en nummer twee is dat je 
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garantie kan hebben op je hard ware maar dan wordt het doosje geleverd met die harde 
schijf bij de voordeur. Maar als je een services contract afsluit met de desbetreffende 
vendor dan wordt ook daadwerkelijke dat harde schijfje geswopt bij de klant met de 
garantie door een gecertificeerde engineer. 
Interviewer: 
Want contract is weer een ander vorm die de performance vanuit wetenschappelijk oogpunt 
bevorderd. Je haalt al een aantal fundamentele aspecten aan het contract zoals levering en 
SLA. Staan er in het contract ook nog zaken als onvoorzien gebeurtenissen misschien 
sancties en boetes of juist positieve stimulansen naar leveranciers zoals extra korting bij? 
Respondent: 
Ze zijn er. Uhm, ik weet dat wij contracten, in onze contracten met onze PAAS-leveranciers 
voor onze PAAS-klanten. PAAS Klanten, niet PAAS-leveranciers dat wij boeteclausules 
opgenomen hebben op moment dat wij niet presteren naar de eindgebruiker toe. 
 
Er is geen vendor die boeteclausules in contracten laat opnemen. Er is echt geen vendor 
die dat doet. Er zitten bij alle vendoren de xxxx en de xxx uh, xxxx en xxxxx uh, xxxxx dat 
zijn de grote jongens in de wereld die hebben juridische afdelingen staan en die 
accepteren jouw voorwaarden gewoon niet. Je kan wel onder jouw voorwaarde een 
inkoop opdracht intikken bij de desbetreffende vendor maar je wordt gewoon van tafel 
geveegd.  
Interviewer: 
Dus ja het contract dat je met de vendor hebt zijn op basis van de vendor en daar heb jezelf 
niet zoveel in te brokkelen. 
Respondent: 
Nee helaas niet. 
 
 
Interviewer: 
Staan er wel boeteclausules en voordelen op moment dat jullie wat doen dan je daar dan op 
aangesproken wordt.  
Respondent: 
Nee dat ook niet.  
Interviewer: 
Heb je ook calamiteiten gehad met je eindklanten met betrekking waarbij je op basis van het 
contract de leverancier erop aansprak en anders om.  
Respondent: 
Altijd, tuurlijk als je die niet hebt gehad doe je het werk niet goed. Wij leveren een 
combinatie van producten, wij zijn best voorruit strevend met bepaalde technieken.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Als je die technieken, daar zou wat aan kunnen mankeren en als daar niks mankeert dan 
heb je oude techniek. 
Interviewer: 
Dan was het niet vernieuwend. 
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Respondent: 
Dus ja wij hebben weleens xxxxx en ik weet dat jij alle namen weghaalt. Xxxx op het matje 
laten komen bij het xxxx ziekenhuis en dat hebben ze keurig gedaan omdat we zo’n goede 
relatie hebben met ze. Is xxxx daadwerkelijk gezegd dat er een bepaalde update was gedaan 
waardoor er 5.000 mensen geen desktop meer hadden. Dat duurde 24 uur. Xxxx is ernaartoe 
geweest heeft excuus gemaakt en heeft ook iets moeten doen, weet niet precies wat. Die 
hebben een update of licenties gratis weggegeven, die hebben iets gedaan. 
Interviewer: 
In ieder geval de verantwoordelijkheid genomen. 
Respondent: 
Ja sommige verantwoordelijkheden liggen buiten ons verantwoordelijkheidsveld. Ik kan er 
niks aan doen op moment dat er een update is van een vendor die wij getest hebben en op 
moment dat we heb daadwerkelijk instaleren dat er dan een andere update overeen 
geknald wordt. Dat is buiten mijn kunnen. Ik ben heel afhankelijk met die vendoren en heb 
ook een relatie met die vendoren zodat we het kunnen oplossen. 
Interviewer: 
Voel je dan ook die gemeenschappelijk verantwoordelijkheid zeg je? 
Respondent: 
Ja Altijd, je bent samen met de eindgebruiker bezig en gelukkig voelen een hele hoop 
vendoren dat. Sommige zijn te arrogant. Xxxx arrogante club maar het is gewoon echt die 
interesseert het echt geen reet wat je doet. Wat wij als xxxx, xxxxx tje doen tegen het grote 
xxxxx die doen toch het eigen spel. En der eigen ding. En daarom vind ik xxxx ook geen 
prettige partij om zaken mee te doen. 
Interviewer: 
Helder. Ik zal hem even stopzetten. 
Respondent: 
Koffie! 
 
Interviewer: 
Laten we beginnen. De contractuele governance hebben we gehad dus ik wilde nu nog 
doorvragen op wat verbanden. En daarna nog even ingaan op de relationele aspecten. 
Respondent: 
Dat is goed. 
Interviewer: 
Allereerst de contractuele afspraken die je hebt met de vendor op het moment, je gaf het 
denk ik al een beetje tussen neus en lippen aan. Zorgen die ervoor dat je ook kunt voorzien 
de de fulfilment capability’s of een in het hoge niveau van fulfilment. 
Respondent: 
Gaat het dan om het services contract of de partner overeenkomst. 
Interviewer: 
Beide. 
Respondent: 
Het is iets dat meespeelt. Ik denk even een partner overeenkomst, de samenwerking 
tussen de vendor en xxx, dat is natuurlijk een wassen neus. Wij vinden jou goed, ik vind 
jullie goed goh laten we een partner overeenkomst doen. En die partner overeenkomst die 
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stel je op om van elkaar, een soort samenlevingsovereenkomst noem ik het altijd maar. Je 
wil niet dat jouw partner van de ene op de andere dag de sleutel neerlegt en het huis uit 
stapt en zegt van doei en jou met alle sores laat zitten.  
Interviewer: 
We stoppen ermee. 
Respondent: 
We stoppen ermee en zoek het maar uit. Daar heb je een samenlevingsovereenkomst voor 
of je gaat trouwen. In onze ICT, IT-branche heb je dan een partner overeenkomst. Dat 
betekent dat de vendor zich verbindt aan xxxx en dat xxxx aan de vendor en dat we zeggen 
voor dit jaar gaan we het doen. In partner overeenkomst is gewoon een wassen neus. Wat 
wel het leuken is van een partner overeenkomst is dat een vendor zegt van goh beste xxxx 
jullie worden platina partner. Vroeger kreeg je van die strikkers op de deur. Dan was je xxxxx 
reseller 2014 en dan kreeg je een stikker op de deur plakken. 
Interviewer: 
Met leerbedrijven doen ze dat nog steeds. 
Respondent: 
Dat is nu niet meer zo, we hebben nog wel hier en daar een plakkaat staan maar die zijn 
allemaal van 5 jaar en ouder. Maar het is wel belangrijke want de partner zegt daarmee dat 
hij investeert in jou en jij zegt tegen de vendor dat jij investeert in de vendor. Uh, zo’n 
overeenkomst is wel leuk daarbij staat er ook in dat op moment je platina partner bent 
dat je tegen bepaalde kortingspercentage kunt inkopen. Dat is de ene kant van de 
overeenkomsten en contracten. De andere kant is er op moment dat jij iets koopt dat je daar 
een services contract op afsluit. Die zijn veel bindender hoor. Die zijn veel stakker. Daar 
zitten daadwerkelijke wel clausules in dat de vendor heeft te houden aan een levering van 
een x aantal uren. 
Interviewer: 
Een SLA en dat soort zaken. 
Respondent: 
Ja die zijn veel bindender. Dat is meestal, wij faciliteren die overeenkomsten. Die 
overeenkomst is op het product gerelateerd met serie nummer xyz op locatie xyz. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Dat is wel allemaal heel strak geregeld. Het is niet een garantie overeenkomst. Het is 
daadwerkelijke een services overeenkomst. Dus en dat wij daartussen zitten. Dat ingekocht 
hebben en weer verkocht hebben dat is dan een tweede. Wij doen puur fulfilment daarin. Ik 
vind het wel belangrijk voor ons want wij zeggen gewoon tegen de klant als jij, want dat 
hebben we reeds gemeld Tom. We zitten in de zorg, veel ziekenhuizen. Jij woont zelf in de 
buurt van het xxxx ziekenhuis. Maar als jij s ‘nachts om 2 uur met je dronken hersens ergens 
tegenaan gelopen bent en een gat in je kop hebt en naar het ziekenhuis gaat dan wil je graag 
gehecht worden en dan wil je niet horen de ICT ligt plat dus we kunnen je niet hechten. 
Interviewer: 
We weten niet wie je bent. 
Respondent: 
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We weten niet wie je bent, we kunnen je dossier niet in en we weten niet of je allergisch 
bent van een of ander antibioticum. Daarom zijn die contracten zo belangrijk met die 
ziekenhuizen vooral, naar onze vendoren toe. Die harde schijf moet in 4 uur geswopt 
worden. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Nu is dat hele systeem zo gebouwd dat hij zonder 6 harde schijven kunnen. 
Respondent: 
Maar het houdt een keer op. 
Interviewer: 
Het houdt een keer op. Je kunt niet zeggen oh het is er maar 1, oeps er zijn het 2 mmm nog 
vier te gaan. Dan zul je zie dat die andere 4 ook gaan. Dan kun je geen swop cycle hebben 
van een week. Jij wil graag geopereerd worden. Je wil dat en het moet wel want anders gaan 
er doden vallen. En dat is ook wel iets dat probeer ik mijn college engineers te vertellen, 
jongens als wij het niet goed doen. En wij als zijnde xxxx er niet voor zorgen dat de IT-
infrastructuur bij onze eindgebruikers, de ziekenhuizen gewoon solide up en running is 
zouden er doden kunnen vallen. Stel je voor dat het je oma is.  
Interviewer: 
Dat wil je ook niet op je geweten hebben of in het nieuws komen. 
Respondent: 
Vooral het laatste niet want dan kun je het bedrijf opdoeken. Wij zijn weleens oorzaak 
geweest dat een ziekenhuis een uur lang een patiëntenstop heeft gehad. En dan waren wij 
als xxxx medeoorzaak omdat een vendor een update had gedaan. En een engineer van xxxx 
een update had uitgevoerd die hij niet had gecheckt. 
Interviewer: 
Gebeurd geen tweede keer. 
Respondent: 
Het gebeurt zeker geen tweede keer. Dit zijn de leermomenten. 
Interviewer: 
Ja, maar dat zijn wel de harde leermomenten in die branche. 
 
Ja dat is met de billen bloot. Ja dat zijn leermomenten. En dan kom ik weer helemaal terug 
naar het hele begin van het gesprek. Het blijft mensen werk. We zijn wel mensen. En we 
blijven wel communiceren als mensen. Je gaat niet lopen schelden tegen me. We blijven 
gewoon communiceren als mensen. Het huwelijk, als je iemand lul noemt prima het gaat 
erom hoe. Maar je maakt, je kan een fout maken, dat kan er zijn alleen wel solide technisch 
volwassen genoeg om die fout niet meer te hoeven maken. En we moeten checks inbouwen. 
Interviewer: 
Nou duidelijk voorbeeld. Denk je dat die contract nog bijdrage aan, of wat is jouw visie 
daarop. Aan het feit dat je graag een relatie met een vendor zou willen aangaan dan wel de 
noodzaak voelt. 
Respondent: 
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Nee want wij kiezen op techniek. De keuze voor een vendor is meestal technisch 
gebaseerd. Dus een partner overeenkomt zou voor mij helemaal niet belangrijk zijn. Maar 
het is wel leuk.  
Interviewer: 
Ja het geeft de voordelen aan de andere kant.  
Respondent: 
Juist. 
Interviewer: 
En op gebied van de contracten die je niet aanhaalt. 
Respondent: 
Ja dat zijn de maintenance. Garantie en maintenance. Die zijn heel belangrijk want de 
vendor verplicht zich daar tot het leveren van een bepaalde services. 
Interviewer: 
Maar die zou je ook met een andere vendor kunnen afsluiten? Het biedt niet de noodzaak 
om met die vendor een contact af te sluiten. 
Respondent: 
Dan praat ik niet eens over een gek bedrag. En jij sluit een 4-jarige overeenkomst. Dat is 
40.000 euro dat is bijna de waarde van he apparaat meestal. Dat is een beetje ook wel de 
rekensom. Als jij nou een heel goed apparaat maakt. 
Interviewer: 
Dat heb je dat niet nodig en is het pure marge. 
Respondent: 
Geheel correct. Dus het is ook wel een behoorlijke bron van inkomsten voor de vendoren. 
Die services contracten. Want als jij gewoon goede spullen gebruik en goede dozen gebruikt.  
Interviewer: 
Ze gaan bijna verzekeringen afsluiten. 
Respondent: 
Het is een verzekering. Jij verzekert jezelf dat als er iets gebeurd dan wordt het voor me 
opgelost. Daarom ben je allrisk verzekerd met je auto. Of heb je een brandverzekering thuis 
of heb je een services contract op je combi ketel. Ik noem maar een aantal voorbeelden die 
precies hetzelfde zijn voor thuis. Zelfde overeenkomst en een ander vorm. Die vendor vindt 
het prachtig als naar 4 jaar net na het services contract dat er een keer harde schijf uit valt. 
Economisch is de hardware afgeschreven dus het ziekenhuis in dit geval voor ons neemt het 
risico een niet ondersteund in een services contract product in productie te hebben. Is dat 
risico aanvaardbaar? Bij ziekenhuizen nee. Bij een of ander administratie kantoor. 
Interviewer: 
Of bij ons. 
Respondent: 
Ja. Bij een ziekenhuis nee. Meestal wordt er ook heel erg gekeken economisch na 4 jaar 
afgeschreven en misschien wel technisch naar 3 en dan wordt het al vervangen. De vendor 
vindt dat prachtig en wij ook.  Geld is geld. 
Interviewer: 
En denk je dat de contracten die je hebt, de verschillende vormen die je noemt bijdragen 
aan de eindklanttevredenheid of ga je dan te ver. 
Respondent: 
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Dan ga je te ver. Het is niet tevredenheid. Het is uh, het is verzekering het is gevoel en 
stabiliteit. Is dat tevredenheid nu dat ik het zo zeg misschien wel. Ja tuurlijk is dat 
tevredenheid. Het is uh, tevredenheid. Ik ben al snel tevreden met een grote pot bier en een 
sigaar. 
Interviewer: 
Of wat jonge jenever.  
Respondent: 
Ja of juist oude jenever. 
 
Ik denk dat het wel tevredenheid is op moment dat je op het einde van de dag denkt ik heb 
het allemaal goed voor elkaar. De ICT draait weer lekker, er zijn geen calamiteiten geweest, 
ik ben goed verzekerd. Ik heb een goede partner uitgekozen, lees xxxx. 
Interviewer: 
Weinig risico. 
Respondent: 
Weinig risico. Al mijn eindgebruikers hebben vandaag weer tevreden met zijn alle gewerkt. 
Eindgebruiker tevredenheid ik denk het wel.  
Interviewer: 
Dan zou ik als laatste nog willen ingegaan op de relationele governance, vrij vertaald de 
relatie. Die bestaat uit een aantal aspecten. Vertrouwen, solidariteit ook naar elkaar toe, 
flexibiliteit dat zijn wat aspecten. Maatschappelijke aspecten die onder je relatie vallen. 1 
daarvan is het ook het uitwisselen van informatie tussen elkaar in de relatie. Is dat iets dat 
jullie standaard doen en wat gestructureerd is in de relatie. 
Respondent: 
Altijd. Altijd. Op verschillende niveaus tussen xxx en bepaalde vendoren. A, wordt er 
natuurlijk altijd gecommuniceerd met de vendoren van wat gaat de toekomst bieden. Heel 
belangrijk, waar gaan we met zijn allen naar toe groeien in de markt. Je bent natuurlijk 
altijd nieuwsgierig wat de nieuwe features zijn van de nieuwe producten. Of wat de 
nieuwen technieken en functionaliteiten, nieuwe innovatie is daar praat je altijd over. En 
soms, sommige vendoren geven echt een kijkje in de keuken met wat ze van plan zijn te 
gaan maken naar 2018 toe. Dat is wel ver he, over anderhalf jaar. Dat betekend dat je nu bij 
software en hardware leveranciers dat je een idee hebt wat je wil gaan doen, wat ze in 2018 
willen gaan leveren. Sommige van onze vendoren praten we op dat niveau. Er zijn ook 
vendoren, de grote xxxx van deze wereld die doen hun eigen ding. En die zijn zo vooruit 
strevend dat zij zelf al jou gaan vertellen, jongens dit en dit krijgen we in de zomer van 2017. 
Dit gaan we dan leveren. Of einde van het jaar komt dat en dat eraan. Dus dat is heel 
belangrijk. Dat is toekomst. Strategisch tactisch op vandaag de dag is het belangrijk dat je 
met het huidige internet is een prachtig mooi medium waarop je alle informatie die je zou 
willen hebben kan je zoeken, kan je vinden en kan je toegestuurd worden. Dus je hoeft je 
maar de abonneren bij de diverse vendoren bij de diverse mediagroepen en je wordt 
geïnformeerd over de ontwikkeling waar de vendoren mee bezig zijn. Je wordt ook 
weleens een beetje over geïnformeerd. 
Interviewer: 
Maar die informatie-uitwisseling die is er in ieder geval structureel. 
Respondent: 
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Heel belangrijk. Daarom heb je de relatie.  
Interviewer: 
En het stuk vertrouwen en solidariteit acht je dat noodzakelijk om succesvol te zijn. 
Respondent: 
Volgens mij heb ik dat wel vertelt in dit interview. Het is heel belangrijk dat je het 
vertrouwen hebt en niet alleen in een partnerovereenkomst maar dat je vertrouwen hebt 
in elkaar en dat je samen als vendor en xxxx zijnde naar de markt stapt om daar succesvol 
te zijn. 
Interviewer: 
Is het dan ook nog zo dat je die relatie belangrijker acht dan de contracten of vult dat elkaar 
aan. 
Respondent: 
Nee de relatie is belangrijker als het contract. 
Interviewer: 
Oké. 
Respondent: 
Ik ga jou ook niet zeggen van ik hou jou hier en hieraan wat dat staat in het contract. De 
relatie is veel belangrijker ik kan je beter persoonlijk een rot gevoel geven of een pluim in 
je kont steken. Als zeggen volgens het contract heb je het goed gedaan.  
Interviewer: 
Helder. Dan wilde ik als laatste nog even in gaan op de verbanden met de relationele 
governance. Zorgt de relatie en de investering die je daarin moet doen, daar zitten natuurlijk 
bepaalde investeringen achter. 
Respondent: 
Tijd, tijd is geld. 
Interviewer: 
Ja ervoor dat je kunt voorzien in het leveren van het niveau aan fulfilment dat gewenst is 
een hoger niveau? 
Respondent: 
Ik denk op dit moment ja. Kan het beter. Ja het kan altijd beter. 
Interviewer: 
Het is wel van invloed op elkaar? 
Respondent: 
Ik denk van wel. Maar of dat dan daadwerkelijk afhangt van het contract of van de relatie. 
Of daar een combinatie is van die twee ik denk dat dit veel breder ligt. Tuurlijk heb je een 
contract en ja er zie een relatie. Maar de relatie is niet tussen mij en een ander persoon 
maar tussen een heleboel personen bij xxxx en met een heleboel personen van de vendor. 
Er is een wirwar van persoonlijke en zakelijk relatie. 
Interviewer: 
Communicatienetwerk. 
Respondent: 
Ja. En uh, ik denk dat de combinatie van de persoonlijke en zakelijke relatie in combinatie 
met de contracten, in combinatie met waar de vendor uh, die ook weer afhankelijk is van de 
persoonlijke relatie bij de vendor in Nederland. Deze zijn of staan soms helemaal aan 1 kant 
van het bedrijf. Aan de andere kant van het bedrijf staan er 1.0000 mensen technisch 
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nieuwe ontwikkeling te maken waar mijn contactpersoon weer afhankelijk van is of zijn 
bedrijf, de vendor daadwerkelijk toekomst bestendig is. Dat is een heel orgaan. Ik denk dat 
je binnen het hele grote xxxxx, wat hier in Nederland niet meer is als een verkoopkantoor 
terwijl ik allemaal contacten heb binnen Nederland en bijna niet in Amerika. Maar in 
Amerika wordt alles ontwikkeld. Dus de Nederlandse verkopers, marketing mensen en 
managers enz. Zijn allemaal afhankelijk van al de collega's die ze hebben zitten in Amerika 
die de daadwerkelijke ontwikkeling doen.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
De ene kant niet zonder de ander. Als ik nu niet bij xxx zou werken en ik, en dan ga ik het 
even in de ik vorm zeggen in plaats van in de wij en ik niet deze rol zou hebben gehad in het 
afgelopen jaar. Dan zou ik jou niet kennen. Dan zouden wij hier nu niet zitten. En waarom 
zitten wij nu bij elkaar, omdat ik ooit ver grijs verleden roudtables, ben overtuigd van het feit 
wat de toegevoegde waarde zou kunnen zijn van een roundtables. Dat dit toen heel 
innovatief was en ik praat over 8 jaar geleden. Dat er toen nog echt free wheelen was en een 
soort van evangeliën binnen de markt van jongens er is een nieuwe manier van samen 
kennis vergaren en dat heet een roundtable en die nieuwe manier xxxx doet die samen met 
xxxx of xxxx organiseert dat en we hebben een kennispartner xxxx. Daar zijn we verder op 
gegaan. Datzelfde verhaal kan naar een heleboel vendoren te vertellen is. En wie had ooit 
gedacht dat Facebook zo groot zou zijn of Twitter of, of wat puur gebakken lucht is. Maar 
miljarden waard is. Waar zit die waarde in. En een google. Ik ben met google begonnen met 
mijn Gmail adres omdat dit gratis was en je 100mb gratis storage. Wie had ooit gedacht dat 
google zo groot zou zijn geworden in de afgelopen 20 jaar. Daar denk je niet bij na. Dat zijn 
de innovatieve statups die op dit moment plaatvinden. 
Interviewer: 
Er zijn er genoeg. 
Respondent: 
En er komen er nog veel meer aan die heel innovatief met iets bezig gaan nu waarvan je 
denkt mmm. Waarvan we het over 4 jaar heel normaal vinden om het te gaan gebruiken. 
Even terug dan naar jouw vraag. Het relationele met partnerships met techniek dat heeft 
allemaal met elkaar te maken. 
Interviewer: 
Het staat allemaal in verband. 
Respondent: 
Ja waarom niet. Als de vendor niet aan het evangeliën is op event, roundtables op internet 
op noem het allemaal maar op dan zou ik het ook nooit kunnen gaan verkopen. Toch? Dan 
kan ik wel gaan vertellen dat product xyz zo goed is maar dat moet de vendor ook doen en 
de distributeur moet dat ook doen. 
Interviewer: 
Het moet bevestigd worden. 
 
Respondent: 
En binnen de ziekenhuiswereld zijn ze helemaal voorzichtig met nieuwe dingen en 
aanschaffen en zo. Het is gemeenschapsgeld. Wij horen heel vaak, Tom die grote order het is 
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wel gemeenschapsgeld. Het is wel geld wat je of aan je patiënt geeft in directe zorg als billen 
wassen of een hoofdhechten of ICT. Nou is ICT een noodzakelijk kwaad geworden om te 
moeten hebben om de juiste zorg te kunnen leveren. Wij kunnen niet meer zonder ICT. 
Terwijl het best lekker is en je op vakantie bent en je hebt geen Wifi. 
Interviewer: 
Goed. Schets een duidelijk beeld. Rest mij de laatste twee zaken. Of de de relatie die je net 
aanhaalt ervoor zorgt dat je graag het contact onderhoud met de leverancier en of je de 
noodzaak voelt. De investeringen die je in de relatie doet/ gedaan hebt. 
Respondent: 
Je ben continu aan het investeren in de relatie. Ik heb continu contact op regelmatige basis 
contact met de relatie. Dat is iets blijft iets waardoor je samen succesvol kan blijven. Je 
moet, als ik niets van mij laat horen naar de vendor toe vergeten ze me. Als de vendor niks 
van zich laat horen naar mij toe denk ik ook van volgens mij moet ik naar een andere vendor 
stappen. Dus dat is een continu proces. Je bent soms tot in den treuren, moeten we weer. Er 
is weer een partner event. Moeten we er weer naar toe, moeten we weer recht zitten, 
pootjes ophouden. Luisteren naar een verhaal dat je vorig jaar ook al gehoord hebt. 
Sommige vendoren zijn daar heel goed in. Oude wijn in nieuwe zakken. Dit verhaal heb ik 
een keer eerder gehoord in een iets ander vorm maar dezelfde boodschap. En dan ga je 
graven en dat zie je dat het vorig jaar was. Maar je zit er wel en je spreekt ook weer met 
elkaar.  
Interviewer: 
Die relatie waar je dan in investeert die zorgt er ook weer voor dat je op de verschillende 
vlakken het commitment naar elkaar hebt. 
Respondenten: 
Ja en je babbelt wel weer even over de projecten waar je mee bezig bent. Ik heb ook best op 
regelmatige basis contact met de management leden van de diverse vendoren en ik vind dat 
ik daar soms nog wel te weinig aan doe. Maar ik vind het veel belangrijker dat de direct 
salesmannen van de vendor contact hebben met mijn direct salesmannen want die doen 
de handel. Die zorgen ervoor dat de producten verkocht worden en er marge gemaakt 
wordt. Dat ik als Alliance manager dat zie gebeuren en ik zie dat de omzet gemaakt. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Dan ben ik tevreden. En dan is de andere kant van de vendor ook tevreden. Want er wordt 
omzet binnengehaald, er is een partnerovereenkomst. Je hebt je gecommitteerd aan een x 
omzet waar een x korting aan vast zit. En je ziet aan beid klanten op management niveau 
dat het gedaan wordt in de organisatie. Waarom zou ik dan wekelijks effe bellen met hem. 
Hoe is het met je. Gaat goed he, ja gaat goed. Dan leg je op zo werkt het niet. 
Interviewer: 
De relatie wordt natuurlijk ook van de ander kant onderhouden. 
Respondent: 
Dus ja. Ik ben regelmatig aan het bowlen.  
 
 
Interviewer: 
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En zorgt die relatie die je dan hebt ergens ook weer voor die eindklanttevredenheid. Of 
heeft dat invloed op elkaar. 
Respondent: 
Het zou kunnen op moment dat er stront aan de knikker is en ik heb een goed relatie met 
de vendor dan kan ik op basis van mijn persoonsrelatie meer voor elkaar krijgen dan het 
puur van ik houd je aan het contract. Reeds eerdergenoemd in het interview. Tuurlijk heb 
je een rechtelijke overeenkomst. 
Interviewer: 
Die heb je soms ook nodig. 
Respondent: 
Ik denk dat de persoonlijke overeenkomst veel belangrijker is. 
Interviewer: 
Dat is eigenlijk wat ik wilde bevragen vandaag. Ik weet niet of jij er nog iets aan wil 
toevoegen buiten hetgeen dat ik bevraagd heb. 
Respondent: 
Nee ik heb genoeg vertelt denk ik. 
Interviewer: 
Dan zet ik de band in ieder geval even stil. 
Respondent: 
Ja is goed. 
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Transcript Interview 6 
Interview: Partner 
10-08-2016 
 
Interviewer: 
Goede middag. Dank dat je in ieder geval wil deelnemen aan het onderzoek. 
Respondent: 
Ja graag gedaan. 
Interviewer: 
We zijn daarnet al even door de achtergrond heen gelopen. Dus ik stel voor direct van start 
te gaan. Allereerst ben ik benieuwd naar jouw rol binnen de organisatie en wat de core 
business is van jullie bedrijf. 
Respondent: 
Nou binnen xxxx hebben we verschillende businessunits. Je zit nu bij de businessunits xxxx 
business communicatie. Focus op het gebied van communicatie in het gebied MKB en MKB 
+ waar we zowel de vaste als de mobiele communicatie onder de hoeden proberen te 
nemen. Binnen dat hele team van 15 accountmanager stuur ik een team aan dat zich 
voornamelijk bezighouden met de vaste telefonie en vast mobiel integratie en dat zijn twee 
werelden die in elkaar schuiven. En dat doen we voornamelijk met xxxx, xxxx en de bronsoft 
oplossingen van de providers xxxx en xxxx. Daar houd ik me de hele dag mee bezig. 
Interviewer: 
Oké en je bent ook direct contactpersoon richting die verschillende vendoren? 
Respondent: 
Voor het commerciële gedeelte ben ik de contactpersoon richting de verschillende 
vendoren. Voor het technische gedeelte hebben we weer een andere collega voor. En ook 
voor het financiële gedeelte hebben we daar een collega voor. Dus voornamelijk het 
commerciële aspect, hoe gaan we die markt verder ontginnen en daar ben ik de 
contactpersoon voor. 
Interviewer: 
Daar maak je waarschijnlijk gezamenlijk de plannen voor op. 
Respondent: 
Ja, ja inderdaad. 
Interviewer: 
En ik had met natuurlijk enigszins ingelezen en zag dat jullie ook een gedeelte doen aan 
consultancy en detachering. Hoeveel, heb je enige beeld hoeveel van de verkoop die jullie 
uiteindelijk samen met een vendor zijn. Dus dat daar vendor producten bij betrokken zijn. 
Respondent: 
Als ik kijken vanuit mijn team, uhhhh en dan xxxx en xxxx als vendoren zetten en bron soft 
xxxx niet als vendor neerzetten dan is vanuit mijn team uh, 70% van de verkoop is in 
combinatie met vendoren.  
Interviewer: 
Dus 70% van de projecten laat ik het zo stellen. En de rest is dan consultancy ondersteuning 
en advisering? 
Respondent: 
Dat kan consultancy ondersteuning zijn, dat kan andere diensten zijn. Ik noem maar even 
iets bijvoorbeeld de bekabelingswerkzaamheden. Dat soort werkzaamheden. Ik zeg wel 
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heel bewust projecten. 70% van de business is project ten miste is projecten business met 
vendoren. Binnen een project heb je altijd projectmanagement uren, engineer uren en de 
hard en software van de vendoren. Van een project voor een klant is vaak 70% hard en 
software van de vendor en 30 procent project uren. 
Interviewer: 
Ja. En je gaf weer van je hebt ook de relatie met de verschillende vendoren. Heb jij een 1 op 
1 contactpersoon daar doen jullie veel met onlineprogramma’s? 
Respondent: 
We hebben een partnermanager en die spreek je met regelmatig en dat is face tot face of 
telefonisch. En dat is structureel als in zitten met mekaar van waar loop je tegen aan en 
onderhouden zijn met elkaar en dat soort zaken. Maar ook gaandeweg de week/maand 
van he ik loop tegen dit issue aan of ik heb hier iets bij nodig of help me daarbij. Dat is zeg 
maar met de partnermanager en dan hebben we daar ook pre-sales consultancy zitten en 
die helpen ons bij grotere projecten waar we in de pre-sales fase zitten geven ze demo’s 
gaan ze mee naar klanten, helpen ze met beantwoording van RFP’s en al dat soort zaken. 
Dus ook vanuit die hoek wordt er ondersteuning gegeven om de business continu onze 
kant op te laten schuiven. 
Interviewer: 
En halen jullie dan ook verschillende trainingen bij de vendoren. 
Respondent: 
Je wordt eraan verplicht gelukkig. Dat houdt het niveau op een hoog niveau om jaarlijks je 
sales certificering te halen. Zo zijn we allemaal minimaal sales professionals bij xxxx en ook 
bij xxxx. En dat betekend dat we een minimaal kennisniveau in huis hebben als het gaat om 
sales op het gebied van de vendoren die we hebben en daar ben ik blij mee. 
Interviewer: 
En dat is vanuit de vendor dan ook weer verplicht richting certificering? 
Respondent: 
Ja daar hangen verschillende programma’s achter en als je niet voldoet aan de certificering 
dan zak je in punten en kan het zijn dat je uit dat gedeelte van het programma weg 
gestreept wordt. Dat is vanuit de vendoren kant maar ik vind het ook een must vanuit de 
sales kant omdat je ook je niveau op een bepaald niveau houdt dus ik vindt dat goede 
ontwikkelingen.  
Interviewer: 
Het is eigenlijk ook een USP richting je eindklant dat je dat niveau kunt laten zien. 
Respondent: 
Absoluut ja. En vervolgens kun je je specialiseren in contactcenter of UC en dat soort zaken 
waardoor je gewoon meer echt een specialisatie hoekje in gaat zetten. Sommige kiezen 
daarvoor. Sommige kiezen wij daarvoor dat ze die hoek moeten kiezen. 
Interviewer: 
Oké Helder. En hebben jullie een direct inkooprelatie met je vendor of zit er altijd een 
distributeur tussen. 
Respondent: 
Bij xxxx hebben we een direct inkoop relatie. 
Interviewer: 
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Ook duidelijk een beetje achtergrond. Waar ik verder nog op in wil gaan zijn een aantal 
partner performance indicatoren die vanuit de wetenschap naar voren zijn gekomen. 
Waarop basis van een partner als jullie in dit geval een partner van de vendor waardoor je 
beter gaat performen. Daarin zitten een aantal zaken als commitment naar elkaar toe, 
eindklanttevredenheid en ook zaken als contract en de relatie die je met elkaar onderhoudt. 
Daar heb ik een aantal vragen over van hoe is jou visie daarop en later probeer ik te kijken of 
jij nog enige verbanden ziet of niet en de vragen die we stellen of niet. 
Respondent: 
Brand Los. 
Interviewer: 
Als eerste zou ik even willen ingaan op commitment. Commitment tussen de vendor en jullie 
en ook andersom. Vanuit de wetenschap wordt commitment gedefinieerd als het feit dat je 
beide eigenlijk waarde wil toevoegen aan je relatie. Bijvoorbeeld korte termijn offers om 
lange termijn doelstellingen te halen. Trainingen te doen om samen meer business te doen 
om maar een voorbeeld aan te halen. Voel je met de vendoren die jij spreekt enig 
commitment naar elkaar toe? 
Respondent: 
Ja ik voel absoluut een commitment naar elkaar toe. Alleen wordt dat commitment altijd 
wel afgehangen aan de gerealiseerde omzet of de prognose voor de omzet voor de 
komende maanden. Als ik voor commitment kies dan kies ik voor commitment voor de 
langere termijn. En daar zitten soms ook wat dipjes in.  
Interviewer: 
In het commitment zelf dan? 
Respondent: 
Nou niet in het commitment maar wel in de relatie voor de langere termijn. Ik ben getrouwd 
dus ik heb een commitment afgegeven aan mijn vrouw en mijn huwelijk is niet altijd 
honderd procent. Maar dat wil niet zeggen als ik een dip heb in mijn huwelijk dat ik ga 
scheiden. En ik merk wel bij vendoren dat het altijd afgemeten wordt aan de omzet. En op 
moment dat de omzet dan een keer achterblijft dan is commitment in een keer wat verder 
te zoeken. Dan is het er niet meer. En op moment het er weer bij komt dan is men er weer 
terwijl ik juist vind dat een vendor in deze die moet er zijn voor vandaag maar ook voor de 
langere termijn en op moment dat je in voor en tegen spoed bent volgens mij krijg je dan 
juist alleen maar een grotere basis van vertrouwen naar elkaar toe en wordt uiteindelijk 
die relatie extra sterk.  
Interviewer: 
En acht je het commitment wat je net aanhaalt ook als essentieel in je relatie of zeg je ook 
we zouden ook met vendoren kunnen werken waar wij geen commitment naar hen hebben 
en wij niet naar ons. Misschien is het ook wel zo. 
Respondent: 
Nou we hebben inderdaad relaties met vendoren waar we geen commitment van hebben. 
Waar we geen afnameverplichtingen hebben, geen marketing en sales inspanningen nodig 
hebben maar waar we wel afnemen omdat het gewoon makkelijk is of ze spullen hebben 
die ergens anders niet te vinden zijn. Maar dan heb je geen relatie dus dan is het ook niet zo 
dat je dat product per se wil verkopen. En wat ik denk ik wel heel belangrijk vind en ook dat 
moet zich uiten in het commitment. Ik ben sales, mijn team bestaat uit sales mensen maak 
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die gek van het product dan verkopen ze het voor je. Want we zijn natuurlijk nog steeds 
allemaal mensen en mensen zitten nog steeds vol emotie en op moment dat ze pietje de 
omzet wel gunnen maar klaasje niet. Dan gunnen ze piet de omzet en met klaasje heb je 
hetzelfde commitment als het bedrijf maar het commitment vanuit de accountmanager en 
de persoonlijke relatie die is dan vaak toch wat anders en daar kun je als vendor op een 
positieve manier je profijt van halen. En ik denk dat dat als vendor ook een belangrijk 
aandachtpunt is om juist meer te investeren in de persoonlijke relatie met de mensen die 
daadwerkelijk bij die eindklant zitten. En daadwerkelijk die vraag vanuit die eindklant 
goed uit ventileren om daar je relatie mee goed neer te zetten. 
Interviewer: 
Ja. Wetenschappelijk gezien kun je commitment ook nog indelen in twee factoren maar mijn 
inzien haal je ze beide al aan. Ik neem ze toch nog even mee. Dat is het calculatief 
commitment op basis van kosten en baten een relatie of offers aan gaan en affectief 
commitment gewoon het feit dat je graag een relatie met een partij aan gaat. Is dit het geen 
wat je beid voelt bij de vendoren? 
Respondent: 
Focus ligt toch met name op het getalsmatige van de cijfers halen. 
Interviewer: 
En als je kijkt naar jullie het commitment naar de vendoren kies je dan specifieke voor een 
bepaalde groep waar je die relatie mee aangaat of doen je dat ook op basis van kosten en 
basis.  
Respondent: 
Dat doe je vanuit ons als eind leverancier en partner dan heb je een merken beleid. En dan 
ga je kijken welke merken passen in welk portfolio en waar hebben we de klanten voor en 
dan ga je ook kijken past dat merk en met name de organisatie achter het merk, sluit dat 
ook aan bij het DNA dat wij als xxxx hebben. Kan best zijn dat we een merk voeren waar 
we eigenlijk geen aansluiting vinden bij de organisatie maar dat het wel in het merk 
paspoort is opgenomen maar goed maar het werkt versterkend op moment dat je een 
goed merk hebt en er een organisatie achter zit waarmee je een hele goede relatie kunt 
opbouwen in de breedten. 
Interviewer: 
Nou helder. Oké, dan komen we eigenlijk bij performance indicator twee en dat is de 
eindklanttevredenheid. De tevredenheid van de klant die jullie uiteindelijk leveren met het 
gezamenlijk producten. In hoeverre is het voor jou en je team duidelijk of de 
eindklanttevreden is. Is dat iets wat jullie meten en terug horen. 
Respondent: 
Ja dat meten wij. Dat meten wij in een klanttevredenheidsonderzoek. Daarnaast meten we 
dat ook vanuit de services desk. Een klant kan een services call bij ons neerleggen en de call 
is afgehandeld wordt er altijd een vraag teruggesteld nou hoe tevreden bent u met de 
oplossing en met de services call. Dus dat meten wij op meerder manieren. En als 
accountmanager ben je min of meer verplicht dat je gewoon met die klant in gesprek gaat, 
van joh ik heb je dit verkocht dit was de offerte. We zijn nu 4 maanden verder match het bij 
het geen wat we van tevoren bedacht hebben met elkaar. Met je oplossing met je product, 
zeg het maar. Dus op die manier op een twee hardere manieren 
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klanttevredenheidsonderzoek en op een wat softe manier door gewoon te vragen aan de 
klant van ben je nog gelukkig. 
Interviewer: 
En dat doe je dan individueel per klant. 
Respondent: 
Ja, ja.  
Interviewer: 
Oké en klanttevredenheid kan ook nog uit 4 factoren bestaan. Ik ben benieuwd of je al die 
factoren terugziet of 1 van die is voor de meeste eindklant uiteindelijk het belangrijkste. A is 
dat het product, b kan een klant tevreden zijn over de services die je daarbij levert, een 
derde voor is de communicatie die daarbij hoort om het zo maar te zeggen en een 4 is de 
levering dat alles er op tijd is. Zie al de 4 de aspecten terug in je relatie is er een aspect die 
voor jou of voor je eindklant het belangrijkste is? 
Respondent: 
Nou dat zijn wel die 4 indicatoren die je aangeeft. Uhm, Levering is geen perceptie en die 
zegt ik wil het gisteren hebben en dat zie je tegenwoordig de klant is niet meer, of niet meer 
of over het algemeen niet meer vooruitdenken van 1 september gaan er een aantal nieuwe 
medewerkers beginnen heb ik dan nog voldoende werkplekken ingericht dat bedenken ze 
pas op 31 augustus en dan is het antwoord nee en ik kom er 5 te kort. Joh had je niet vorige 
week 5 extra xyz kunnen leveren. De levertijd is voor die klant wel extra belangrijk 
geworden. Dat gaat over het algemeen vanuit de vendoren goed en zijn we zelf ook 
voorraadhouden. Kijken naar services dan is dat een heel erg ruim begrip. Dat zit heel erg in 
de perceptie. Heeft de directeur een probleem omdat zijn toestel rood kleurt waar het groen 
had moeten kleuren dan is het big issue. Heeft hetzelfde probleem iemand achter in de 
werkplekken dan komt het wel weer. Services is een ruim begrip. En dan gaat het er ook om 
van welke kennis en kunnen hebben we zelf in bezit maar op het moment dat we er zelf 
niet uit kunnen komen wanneer kunnen we dan bij die vendor aankloppen en hoe ver gaat 
die vendor ons helpen. En daarin hebben we gewoon goede afspraken staan met de 
vendoren waar we onze markt mee bestieren om ons daar volledige ondersteuning in te 
geven. En dat gaat ook gewoon naar behoren, het kan altijd beter, ze zijn er voor je en ze 
luisteren naar je, ze onderzoek met je mee en ze kijken met je mee en dat werkt goed. En 
daarin zie je ook en dat maakt het sterk naar ons toe en ook sterk naar de klant toe dat je 
niet een radar in het web bent van telefonie maar dat je samen met je leverancier echt 
optrekt richting die klant om het probleem op te lossen waar die klant tegen aanloopt. Ik 
heb nu een akkefietje met een klant en daar is xxxx al twee keer bij die klant geweest om 
te kijken of het echt niet aan de xxxx zijde ligt. Dat vind ik sterk en vind ik goed, dan zie die 
klant he ik krijg de aandacht dus dat is goed. Dus hadden we services en levering. 
Interviewer: 
Het product. 
Respondent: 
Het product ja wij leveren de a producten. 
Interviewer: 
Dat is ook een bewuste keuze? 
Respondent: 
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Dat is ook een bewuste keuze dus het product is goed ander kom je niet met die vendoren 
in aanraking. En de andere was …. 
Interviewer: 
De communicatie die je uiteindelijk hebt. 
Respondent: 
Vanuit de vendoren richting de eindklant of? 
Interviewer: 
Ik denk dat de eindklanttevredenheid het meest gebaat is bij de communicatie die je als 
accountmanager en contactpersoon is die je met de klant hebt maar dat zit ook wel een 
communicatielijn met de vendor in want op moment dat de accountmanager weergeeft van 
we gaan leveren en de vendor heeft het ook niet dan stroopt de communicatie ook niet. 
 
 
Respondent: 
Nee klopt. Ja wij, kijk een klant is niet op moment dat je een krabbel zet dan is die klant niet 
klaar dan begint pas het bouwen aan de relatie met die klant. Dus dat betekent dat je op 
allerlei fronten met die klant moet gaan communiceren. Dat klant product inhoudelijk zijn, 
nieuwsbrieven vanuit ons en de vendor. En met elkaar gaan zitten van eh waar loop je naar 
toe en waar loop je tegen aan en hoe kunnen we dat oplossen. Het echte 
relatiemanagement. Het wordt zegt het al accountmanagement, klant management. En als 
je dat kan doen in de ondersteuning in dit geval met je vendor of met informatie vanuit je 
vendor kunnen je in ieder geval altijd iets komen brengen naar je klant. En ik denk dat de 
klant dat fijn vindt dat je iets kan komen brengen in plaats van altijd maar iets kunnen 
komen halen. Dus als de informatievoorziening van die vendor goed is en die is over het 
algemeen goed. Ja dan kun je daar vruchten uit plukken richting je eindklant. En kan de 
tevredenheid van je eindklant ook naar een hoger niveau gaan. 
Interviewer: 
Ja en welke informatie-uitwisseling heb je al zo al met je vendor? 
Respondent: 
We krijgen regelmatig vanuit xxxx een nieuwsbrief met watts up. Dan zie je de 
ontwikkelingen binnen het xxxx portofolio. Dat is goed. Wel reactief maar je wordt er elke 
keer weer bewust van gemaakt dat er iets gebeurd. En zijn er grote veranderingen dan 
wordt je erbij betrokken dan zijn er sessies en pizza sessie om te praten over de grote 
verandering. 1 keer per jaar hebben ze een dealer event waar ze leuken dingen doen maar 
ook serieuze dingen doen in van waar schuift die markt nu naar toe en hoe gaat xxxx er 
hier mee om. Heb je een vraag kun je bellen en krijg je een antwoord. Het meest platte 
voorbeeld van communiceren doen ze ook nog steeds. En ook internet dat doen ze ook. Ze 
doen het proactief, reactief en passief op moment dat de vraag daar komt.  
Interviewer: 
Maar er is wel duidelijk informatie-uitwisseling in het spel. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Je had het al even over die eindklanttevredenheid is dat nog iets waar je op afgerekend 
wordt vanuit de vendor of dat niet. 
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Respondent: 
Voor een gedeelte wordt je daar wel op afgerekend. Ze doen een 
eindklanttevredenheidsonderzoek en op moment dat daar opmerking op komen dan krijg 
je het bericht van deze klant meldt dit ga daarop schakelen. En als daar niets mee gebeurd 
krijg je dat in de evaluatie wel naar voren toen. En ook de vendoren zijn gebaat bij een hoge 
KPO scoren dus die zullen daar zeker op sturen. 
Interviewer: 
Oké helder. Dan zou ik derde nog even willen ingaan op fulfilment capability’s dat is wel iets 
breder als het leveren op basis van je voorraad die je hebt. Nou dat noemen ze fulfilment 
capability’s en dat zijn voornamelijk de verschillende Supply chain functie, kwaliteit levering, 
logistiek, de services communicatie met je eindklant en de vendor. Fulfilment is dat iets waar 
jullie gezamenlijk met vendoren in investeren en is dat iets waar jullie persoonlijk in 
investeren? 
Respondent: 
Ja en nee. We zijn voorraadhouden uh, maar dat is echt grijpvoorraad. Uh en. 
Interviewer: 
Het is meer reparatie spul. 
Respondent: 
Reparatie en toestelletjes op voorraad. Spare parts heb je bijna niet meer omdat he alleen 
nog maar software is en de markt veranderd is. Uhm, even kijken ja er gaat een toestel 
kapot en het valt binnen de garantie en hoe snel kan de vendor dat repareren en zijn de 
kosten die daarmee gemoeid zijn acceptabel. Dat kan altijd sneller en dan zie je ook dat dat 
voor de vendoren oh ja, dat moeten we ook nog doen. Er is wel over nagedacht maar er is 
niet op doorgepakt. Dus daar loop je weleens tegen een muurtje omhoog. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
En dat regelen we wel. Want dan sturen we die klant even een ander toestel op van ons. 
Weet je het zijn vaak ook niet de duren dingen die kapotgaan maar wel essentieel om de 
gebruiker te kunnen laten werken. Dus dan regel je dat wel met de klant en onder services 
naar de klant kun je dat mooi verwoorden. En dat er bij de vendoren soms dingen niet 
helemaal goed gaat als services en stappen van sommige dingen kun je dat als een 
voordeel omdraaien door te laten zien hoe goed je bent.  Johan Cruijff zei al elk nadeel 
heeft zijn voordeel. Je kunt blijven hangen in het nadeel en dat moet je gaan verbeteren 
maar je kunt ook zorgen dat je dat omdraait en dat je er een voordeel van maakt voor je 
klant. En als je dat dan niet als negatief ervaart dat doet het ook geen pijn en je praat niet 
over halleluja dingen. Gaat er echt iets kapot dan heeft ook xxxx en ook xxxx hebben daar 
gewoon goede snelle reactietijd op. 98% van de gevallen is het het toestel wat kapot gaat.  
Interviewer: 
Het schermpje of het klipje ik noem maar wat. 
Respondent: 
Ja, niet spannend. Ander klipje leveren en een ander klipje leveren. Toestel meenemen, 
toestel opsturen. Klant bellen er zitten reparatie kosten aan van bijvoorbeeld 135 euro en 
vragen is het wel goed of is het niet goed. Is het niet goed dan krijgt hij het kapotte toestel 
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terug. Joh houdt dit toestel maar je krijgt wel een nieuwe. Dan doe je je eigen fulfilment 
met name. Je houdt wel en dat is voor mij belangrijk dat ik de relatie met de klant hoog hou. 
Interviewer: 
Fulfilment is uiteindelijk ook gewoon waarde toevoegen voor je eindklant. 
Respondent: 
Ja dat klopt. 
Interviewer: 
Dat kan ook zijn op het gebied van je hebt getrainde mensen die snel kunnen reageren als er 
wat aan de hand is in samenspraak met je vendor. 
Respondent: 
Jazeker. 
Interviewer: 
En denk je dat klant het essentieel achten dat je een goed fulfilment capabilty’s richting ze 
hebt. Of is dat in deze branche minder belangrijk? 
Respondent: 
Jij noemt dat fulfilment maar de klant wil gehoord worden en dat is waar het om gaat. Stel 
het is poep en het gaat echt niet goed, de klant wil gehoord worden. Door middel van de 
onlinediensten zie je dat de communicatie niet meer naar face tot face of alleen face tot 
face of voice gaat maar juist via online tooling. Zelf hulp portalen, services desk portalen 
maar het gaat ook om het communiceren met de klant. Ja we communiceren toch. Nee je 
typt een stukje tekst voor die klant en die klant leest dat. Dat is niet communiceren terwijl 
op moment dat je die klant belt van he u heeft een call binnen geschoten begrijp ik het nu 
goed dat dit en dit en dit het probleem is. Ja dat klopt dat heb ik zo op geschreven. Oké wij 
gaan ermee aan de slag. Dat belletje kost een minuut maar heeft zoveel meer toegevoegde 
waarde. Dus communiceer met je klant dat is waar het om gaat als het dan een keer misgaat 
vindt hij dat niet erg en gaat het goed dan zegt hij weer opnieuw fantastisch geleverd. Ik 
denk dat daar meerwaarde inzit als in fulfilment in de breedste deel van het woord.  
Interviewer: 
Het is ergens ook wel een vorm van fulfilment alleen meer services gericht wat bijvoorbeeld 
jullie services desk doet op moment je dit voorbeeld doet. 
Respondent: 
Zo zou je veel onder fulfilment kunnen zetten. 
Interviewer: 
Ja het is een een breed begrip. En werken jullie nog met portalen en werkt de vendor ook 
nog met portalen? 
Respondent: 
Beide zowel wij richting de eindklant als de vendor richting ons? 
Interviewer: 
Oké en wat kunnen ze daar dan al zoal vinden. Is dat gewoon aanvraag voor calamiteiten? 
Respondent: 
Ja dat is onze topdesk applicatie daar kunnen ze een call inschieten voor een mutatie, een 
storing een vraag. Daar kunnen ze alles inschieten die komt bij de betreffende services desk 
medewerker uit. Die pakt het zelf op of zet het door naar tweedelijns of sales. En op die 
manier heb je een vertrekpunt voor je communicatielijnen naar je klant en dat is voor 
vendoren hetzelfde. 
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Interviewer: 
En dan komt er vaak weer een belletje achteraan van heb ik het goed begrepen? 
Respondent: 
Dat vind ik wel dat je dat moet doen. Ik heb zelf, ik krijg op moment dat er bij een bepaalde 
klant als daar iets gebeurd dan krijg ik een alarm en dan log ik in en kijk ik wat er gebeurd. En 
dan bel ik even met de services desk en hoe ver ben je ermee. Ja dan ga ik die klant bellen en 
ik krijg een melding dat er problemen zijn. Nee Henk, dat ben ik al aan het regelen met jullie 
services desk dat gaat helemaal top. Dat vindt de klant, en dat is zo’n kleine moeite. 
Interviewer: 
Het gehoord worden. 
Respondent: 
Ja dat vindt de klant zo fijn. Ik zit van de 8 uur die ik werk er ongeveer 2 a 3 in de auto. Ik kan 
de radio luisteren of ik kan de klant gaan bellen. Laat ik dan even de klant bellen want die 
smeert mijn boterham. Dat zijn allemaal hele simpele dingentjes maar die zorgen er wel voor 
dat je klanttevredenheid stijgt.  
Interviewer: 
Oké helder weergegeven. Dat zou ik nog even in willen gaan op de verbanden tussen de 
verschillende relatie performance die ik aan haalde en fulfilment om er dan later nog wat 
andere onderwerpen in te betrekken. Uh, ik leg eigenlijk een verband voor zie je dat of zie je 
dat niet misschien kun je er een voorbeeld op aanhalen als je dat hebt. We hadden het net 
ook over de fulfilment capability op moment dat je naar tevredenheid levert dus de 
fulfilment is goed of je kunt een hoger niveau aan fulfilment leveren denk je dat dit nog bij 
draagt aan het feit dat jullie als partner graag een relatie met de vendor willen aangaan als 
de vendor dat kan bewerkstelligen.  
Respondent: 
Dus jij zegt, je hebt een dienst of product geleverd en die is happy en gelukkig. 
Interviewer: 
Ja door een verhoging van fulfilment of gewoon het feit dat je die fulfilment capability kunt 
leveren. 
Respondent: 
Dat je gewoon je afspraak nakomt. 
Interviewer: 
Draag dat dan nog bij als je dat met de vendor hebt kunnen doen dat je graag die relatie 
handhaaft. 
Respondent: 
So jehee, sommige projecten en trajecten die doe je volledig alleen en dan plak je er een 
label op xxxxx of xxxx waar je dat het liefste mee doet of die oplossing sluit het beste aan bij 
de vraag van de klant. Maar dan doe je dat hele traject volledig alleen en dan heb je 0 
ondersteuning vanuit de vendor. En die vraag je ook niet, en de implementatie gaat 
fantastisch, de overdracht naar services gaat goed. Is het dan van toegevoegde waarde wat 
mijn vendor heeft gedaan nee.  
 
Ander trajecten ben je breder in control samen met de vendor. Demo, pre-sales de hele 
rattenplan zelfs tijdens de oplevering komt de partnermanager of de pre-sales manager 
ook nog een keer kijken bij de klant. De klant merkt dus dat je het echt in een 
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samenwerking doet met de leverancier. Dan vindt die eindklant het fijn en dan vindt die 
vendor dat fijn en dan zie je daar de meerwaarde van terug. Maar dat is heel erg project 
afhankelijk. 
Interviewer: 
Maar in dat geval verhoogt het eigenlijk meer de eindklanttevredenheid? 
Respondent: 
Nee maar ook de vendor. Want die voelt betrokkenheid. Die wordt ook gevraagd om 
proactief mee te denken. Dit is de casus en dit is de vraag van de klant, help. Hoe gaan we 
dat invullen en dan zie je ook de lach op het gezicht van een pre-sales. En dan loop je 
daarbinnen en dan is die order gescoord dan merk je toch dat dit in zo’n organisatie de naam 
gaat leven en dergelijke dus dat doet ook de organisatie en dus je vendor doet dat goed. 
Nou zitten wij hier niet in de eindfabriek wij zitten niet bij de mensen die software aan het 
typen zijn. We zitten in Nederland alleen met salesorganisatie van de vendoren en dat is wel 
een iets andere dynamiek als dat je in de fabriek staat. Maar ik merk wel als je een mooie 
deal hebt binnen gehaald in samenwerking met de vendor dat doorwerkt. 
Interviewer: 
Maar verhoogt dat dan ook nog het feit dat je zelf, jullie als partner graag een relatie met die 
vendor wil aan gaan of omdat je dan meer noodzaak voelt om dat te doen omdat het met 
een ander leverancier niet zo is. Of zeg je van dat zie of voel ik niet. 
Respondent: 
Ja dan kom ik terug op wat ik eerder zei. Uhm, er vanuit gaande dat alle merken, hoe die 
wereld in elkaar zit van telecom en de vraag van de klant en dat kan vertalen naar 1 van de 
vendoren waar wij business mee doen. En stel dat ik het met alle vendoren zou kunnen 
doen, waarom zou je dan kiezen voor AB of C. Heel plat geslagen gezegd. Waarom zou ik 
die casus van die klant bij die partij neerleggen en niet bij die andere. Terwijl het bij alle 
drie ingevuld kan worden. Dan komt toch die persoonlijke relatie naar voren. Dan komt 
toch van he de pre-sales gozer vind ik een fijne vent om mee te werken. 
Interviewer: 
Die doet wat hij moet doen. 
Respondent: 
Die doet inderdaad alles goed. Ik heb tijddruk en hij weet hoe hij het moet doen. En dan gun 
je het op dat moment jantje en morgen gun je het jantje ook. Terwijl mijn collega het 
morgen Pietje gunt.  
Interviewer: 
Dan zit je toch meer 1 op 1 
Respondent: 
Dan zit je toch meer in die persoonlijke relatiesfeer. Dat komt ook omdat ik een 
persoonlijkheidsdier ben. Ik ben geen onlinedier. Ik zit heel veel online maar ik ben geen 
onlinedier. Ik wil met die klant zitten, aan kunnen kijken en dan vind ik het ook belangrijk 
richting mijn partner van mijn leveranciers. 
Interviewer: 
Helder verwoord.  
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
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Ja dan zijn er nog twee factoren die van invloed zijn op je performance. Weer 
wetenschappelijk gezien natuurlijk, vandaar dat ik ze even bevraag en ik ben benieuwd hoe 
jij het ziet. Dat is 1 de contractuele governance en twee de relationele governance maar die 
haal je net zelf al even aan. Ik wilde eerst even ingaan op de contractuele governance. Dat 
klinkt vrij ingewikkeld gezien maar praktische gezien is het gewoon het contract dat je hebt 
met de vendoren. Daarin zit de verschillende contractuele afspraken die je gemaakt hebt. 
Dan kan zijn op het gebied van verantwoordelijkheid, verplichtingen, rollen verschillende 
zaken kunnen daarin staan. Heb je met de verschillende vendoren die je hebt verschillende 
contracten lopen? 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Kun je daar iets van toelichten wat daaruit naar voren komt? 
Respondent: 
Inhoudelijk verschillen ze niet veel van elkaar. Uhm, Ja dan gaat het met name om stukjes 
verantwoordelijkheid en toegang tot en al dat soort zaken. Uhm, Na goed het zijn 
verschillende contracten uhh, inhoudelijk gaat het over het algemeen over bij de ene heb 
je 24/7 wereldwijd en altijd toegang tot de informatie en bij de ander is dat 8 maal 5 in 
Europa. Dat zijn dan wat kleinere verschillen. Uhm, Maar over over algemeen gaat het toch 
over hetzelfde en wij willen eigenlijk het contract we zijn het met elkaar eens en dan 
doorscheuren en weg gooien want eigenlijk hoef ik het nooit meer te gaan pakken. Want 
als ik het moet gaan pakken dan zijn we ergens beland dat we moeten kijken wat we echt op 
papier hebben gezegd en dan zijn we eigenlijk al te laat en dat is voornamelijk bij services en 
ondersteuning op het moment dat het al niet goed gaat. 
Interviewer: 
Ja de negatieve kant. 
Respondent: 
Dus ja je hebt contracten en daar staan allerlei mooie dingen in die je jegens elkaar verplicht 
bent uh, ja … 
Interviewer: 
Maar goed er staan ook fundamentele aspecten in als levering en SLA en dat soort zaken. 
Respondent: 
Ja dat klopt die staan er allemaal in benoemd. Maar wat ik zeg maar als je zorgt dat je allebei 
je werkt goed doet. Waar wij goed in zijn en waar hun goed in zien dan is het contract 
eigenlijk overbodig. 
Interviewer: 
Ja dan heb je het niet direct nodig. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Oké en staan daar ook nog zaken in als zijnde boeteclausule of juist rebate, marketing funds 
op moment dat je het goed doet of juist niet. 
Respondent: 
Ja. Ja. Bij sommige wel ja. 
Interviewer: 
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Oké en zit er dan nog onderscheid in de juridische contactvorm en gewoon de partner 
programma contacten? 
Respondent: 
Ja dat weet ik niet eens. Ja het is een partner overeenkomst.  
Interviewer: 
Ja. Ja. Ja. 
Respondent: 
Ja dus uhm, het is een partner overeenkomst dus ik weet niet eens hoe het in elkaar steekt. 
Zo diep, het is lang geleden dat ik ze zelf heb afgesproken. Dat is nu anderhalf jaar geleden 
en dan stuur ik ze naar onze jurist toe en dan zeg ik succes. En als je vragen hebt moet je 
hem mailen en niet mij want ik ga er niet tussen zitten. 
Interviewer: 
Is het wel iets wat speciaal ontworpen is voor de vendor dan of heb je er als partner zijnde 
ook nog bepaalde eisen in staan. 
Respondent: 
Ik weet 1 contract en daarbij was het zo dat de vendor kwam met het contract en als je 
daar even krabbelt dan gaan we dat doen. Toen zijn we het gaan doorlezen en toen begon 
het dat je een partnership met elkaar aangaat en afspraken met elkaar gaat maken. Maar 
als je dit leest is het allemaal 1-zijdig. Daar staat dan in dat we ook verplichtingen en 
hebben en waar we ook rechten hebben maar het is wat jullie ons voorleggen en waar we 0 
inspraak op hebben en dat gaan we niet doen al is het maar uit principe. Als je afspraken 
maak, maak je die met elkaar en ga je bij elkaar zitten van hoe gaan we het doen en waarom 
gaan we het zo doen. Daar hebben we het contract een aantal dingen aan laten passen 
omdat we het er gewoon niet mee eens waren. Dat heeft dan lang geduurd want 
vervolgens moet het bij de juristen afdeling lang en dan moet deze weer bij onze juristen 
afdeling langs en dat heeft wel 5 a 6 maanden geduurd voor het contract ondertekend was. 
Het contract is er dus nu. En dat is het laatste contract wat ik gedaan heb en dat is nu 2 jaar 
geleden. Dan vind ik het vrij essentieel als je afspraken maakt dan doen we dat samen en 
bepalen we wat we op papier gaan zetten. En niet van kijken maar en succes en aanpassen 
dat kan niet. Dat zijn geen afspraken. 
Interviewer: 
Maar het wordt wel vaak geïnviteerd van uit de vendor en dan kom je tot een gezamenlijke 
afspraak of is dat ook wederzijds. 
Respondent: 
Vaak hebben hun dat format al klaarliggen. Dat leveren ze dan en dan ga je van start met 
elkaar. 
Interviewer: 
Oké dat geeft wel een helder beeld wat dat betreft. Dat zou ik ook daar nog even naar de 
verbanden willen kijken of je die ziet. Dus denk je dat de contractuele afspraken die je op 
papier hebt staan aan het feit dat je een bepaald niveau aan fulfilment capability kunt 
leveren richting de eindklant.  
Respondent: 
Ja. Dat is daar natuurlijk een onderdeel van. Als jet over levering hebt als daarin staat dat 
ze binnen 48 uur leveren ik noem maar even iets. Dan is dat ook de afspraak die je richting 
de eindklant kunt maken dat jij binnen 72 uur kunt leveren. Dat zijn de afspraken die ik 
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met mijn eindklant maken met mijn klant dus maak dat is een verlengde van de afspraken 
die ik maak met mijn vendor. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Ik kan wel zeggen dat ik morgen ga leveren maar als ik weet dat als ik vandaag bestel dat ik 
dat morgen niet in huis heb dan moet ik die afspraak niet maken. In die hoedanigheid sluit 
het 1 het ander niet uit. 
Interviewer: 
En hebben zich dan weleens calamiteit op basis daarvan voor gedaan. Van in het contract 
staat dit …. 
Respondent: 
Nee, ja vast wel. Maar je gaat toch weer bellen met elkaar en je komt toch weer verder. Als 
dat huwelijk ik ga ook niet elke week in mijn huwelijkse voorwaarde kijken waar mijn vrouw 
aan moet voldoen. Ik maak weleens een grapje met haar dat ik nog eens in het contract 
moet kijken wat er staat. En dat vind ik ook op moment je een relatie aangaat met een 
vendor maar ook met een klant dan moet je dat contract in de hoek gooien en niet meer 
naar kijken. 
Interviewer: 
Helder. En denk je dat die contractuele afspraken of governance zoals ze dat dan noemen 
nog bijdragen aan het feit dat je graag een relatie dan wel de noodzaak voelt om de relatie 
met je vendor aan te gaan? 
Respondent: 
Ik denk dat je niet een contract aansluit op moment dat je geen relatie hebt met de klant. 
Interviewer: 
Je plaatst het eigenlijk anders om. 
 
 
Respondent: 
Ja ik ben 10 jaar lang ondernemer geweest. Ik heb in die periode redelijk wat contracten 
afgesloten maar als ik niet gevoel had dat ik iets met die partij ging doen of moest gaan doen 
dan ging ik geen contract met ze afsluiten. En dan mocht ik bij ze bestellen en dan had ik de 
laagste inkoop korting maar ik had ook nul verplichten naar ze. Die ga ik dan ook niet op 
papier zetten. Ik koop gewoon wat in op moment dat ik wat nodig heb. Maar dat moeten we 
dan op papier zetten. Nee dat is onzin. Ja ik weet dat jij het hebt dus ik bestel het bij je en 
dat doe ik tegen de prijs die jij op dat moment roept. Wil je dat op papier zetten, zet het dan 
lekker op papier. Niet spannender maken als het is. Dat zie je wel steeds vaker dat mensen 
heel veel op papier willen hebben en dat is dan een teken van wantrouwen, want dan 
staat het op papier. Maar volgens mij is zakendoen de basis van het hebben van 
vertrouwen. 
Interviewer: 
Ja en het vertrouwen zit niet in het contract. 
Respondent: 
Als je elkaar vertrouwt hoef je geen contract op te gaan maken. Als je hetzelfde einddoel 
heb zou je als contract kunnen maken de eindklant gelukkig maken. En dan doe je daar 
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samen het werk voor. Maar zo is de wereld de laatste jaren veranderd. Vooral 
verantwoordelijkheden wegduwen. Nee dat is jou verantwoordelijk. 
Interviewer: 
Het staat op papier. 
Respondent: 
Ja maar het is jouw eindklant. Maar er staat jouw product. Ja maar dat hebben jullie 
verkocht. Oké, wij hebben het niet fout gedaan maar ik snap het niet help! Dat soort dingen 
en zet zo min mogelijk op papier dan heb je ook zo min mogelijk discussie. 
Interviewer: 
Dus eigenlijk zeg je ook het contract draagt niet direct bij aan het commitment dat ik richting 
een partner heb. 
Respondent: 
Zeker niet aan het commitment. Leuk voorbeeld wat ik nu heb. Ik ben bezig met een grote 
multinational om in Nederland al de winkels te voorzien van de telefonie en te services en 
te bedienen. Internationale club dus je moet aan allerlei security eisen aan de slag. Uhm, 
dus daar moeten afspraken gemaakt worden. Het commitment is er en het vertrouwen 
naar elkaar is er. Vanuit hun operationele kant richting mij en richting mijn operationele 
kant hebben we al een aantal winkels uitgerold. Vervolgens wordt de vraag gesteld we 
moeten het 1 en ander op papier gezet worden. Ja dat is goed, oké. Dus wij gaan zitten en 
we spreken af wat we gaan doen. SLA, binnen wat voor tijd, maar hun 
verantwoordelijkheid ligt aan de techniek kant en waar onze verantwoordelijkheid ligt aan 
de technische kant. Twaalf punten komen eruit en die konden we echt op een A4 kwijt. 
Uiteindelijk moet dat juridisch allemaal getoetst worden. We zijn 4 maanden onderweg en 
er zijn twee juristen met elkaar aan het boksen. En ze komen geen meter verder. Want dan 
zegt de ene jurist als we het dan zo formuleren. Ja maar als we het zo formuleren dan kun je 
daar die escape maken. Dat gaan we niet doen. Nou uiteindelijk heb je het contract in de 
mail dus ik ben het nu aan het doorlezen 72 pagina’s. Daar staat 0 commitment in naar 
elkaar toe. Het is zowel ik als mijn contactpersoon binnen de organisatie laat ze maar want 
dat moet. Wij moeten dat vanuit onze moederorganisatie richting onze leveranciers doen 
dus laat ze maar. En als ze er niet uitkomen, of zolang ze er niet uit zijn hebben we niets op 
papier staan maar jullie gaan gewoon werken conform de afspraken die wij gemaakt 
hebben. Contractueel komt er geen commitment. Er is wel een commitment maar het is zo 
geformuleerd dat er geen gevoel in zit terwijl mijn contactpersoon en ik elke twee dagen 
contact hebben van dit gaan we zo doen en dat kost dan zoveel. Akkoord. Terwijl als ik het 
conform het contract moet doen moet ik van alles doe en hij een PO sturen en moet het bij 
ons door een proces heen lopen. 
Interviewer: 
Nou ja helder. 
Respondent: 
Heb ik nog commitment dan? 
Interviewer: 
Ja ik denk van niet, maar ik heb geen mening haha. 
Respondent: 
Haha 
Interviewer: 
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Maar goed. Maar uiteindelijk zeg je wel van we hebben bepaalde contractuele afspraken en 
ook met onze vendoren die wel onze eindklanttevredenheid kunnen vergroten op basis van 
die SLA’s. 
Respondent: 
Ja dat klopt.  
Interviewer: 
Nou dan zou ik als laatste nog even in willen gaan op de relationele governance. Feitelijk 
gezien is dat dus puur de relatie die je hebt met de vendor in deze dan. Het gaat niet zozeer 
over de relatie met je eindklant. Het gaat dan voornamelijk voor constructen als vertrouwen, 
flexibiliteit, solidariteit dat zijn aspecten in een relatie die van toegevoegde waarde zijn. We 
hadden het al even over de uitwisseling van informatie dus daar hoeven we niet op terug te 
komen. Voel jij met je vendoren vertrouwen, heb je een vertrouwensband.  
Respondent: 
Ja ik kan daar simpel weg klant namen laten voelen waar ik in een pre-sales traject zit 
waar ik niet het gevoel heb dat die later ergens in de markt door gesijpeld zijn naar een 
ander partij, lees een concurrent. Bij RFP’s is dat vaak een mooi verhaal. Dan wordt er een 
RFP in de markt gezet, er zijn niet meer zo veel vendoren meer als vroeger. De kans dat 
vendor A vanuit twee partijen aangeboden krijgt is er. Dan zegt de ene vendor is goed ga ik 
doen. Ben ik de eerste dan helpen ze mij en gaan ze de tweede niet helpen en andersom. 
De ander vendor zeg ik ga je helpen of je nu 1 3 of 5 bent dat maakt niet uit. Dan krijg je 
dat er binnen de vendor Klaasje mij helpt en Pietje de andere vendor. En die 
communiceren daar ook niet met elkaar over waardoor het toch heel zuiver blijft. Maar je 
weet wel we gaan aanbieden maar partij xyz is ook aan het aanbieden. En daar zijn ze ook 
transparant in en dat vind ik ook goed en dat ze dat open en eerlijk zeggen. Dus dat vind ik 
positief. Geen kiekeboe spelen. Dus dat vertrouwen dat is er en ik kan namen laten vallen 
en dan krijg ik ze niet terug vanuit de andere partijen. Dus dat is er zeker. 
Interviewer: 
Het vertrouwen is niet beschaamd in het verleden. 
Respondent: 
Nee. 
Interviewer: 
En voel je ook een bepaalde gemeenschappelijk verantwoordelijkheid richting de eindklant. 
Respondent: 
Nou die mag absoluut groter. 
Interviewer: 
En dan vanuit jullie gezien of juist vanuit hen gezien. 
Respondent: 
Vanuit mij gezien richting de vendoren. Dan vind ik wel dat de gemeenschappelijk 
betrokkenheid richting de eindklant en dan voornamelijk als er problemen zijn want dan 
leer je de ware aard kennen dan vind ik absoluut dat daar meer betrokkenheid in mag zijn. 
Soms weten ze dat niet en kun je het ze ook niet kwalijk meenemen. Maar op moment dat 
wij dat aangeven, we bellen met de services desk omdat we een issue hebben dan wordt het 
vanuit hen en de technische kant wel gedaan maar vaak zie je dat ik als commerciële met 
een andere persoon binnen de organisatie een relatie aan het opbouwen ben als de mensen 
van mijn services desk en mijn engineer. Die denken veel meer in hokjes, techneuten denk 
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veel meer in hokjes en wij commerciële mensen denken veel meer op de lange termijn 
helikopterview en ver weg kijken. En juist dat is wat naar de toekomst toe heel belangrijk is. 
Dat het op moment dat er stront aan de knikker is dat xxxx dan wel die betrokkenheid geeft. 
Op het moment dat we het vragen dan komen ze maar ze zullen zelf nooit proactief kijken 
van ik zie dat die call nu al zo lang open staat en wat kunnen we doen en kunnen we je 
helpen. Dan mogen ze wat mij betreft actiever in worden. 
Interviewer: 
Ja. En acht jij het vertrouwen of die relatie essentieel om succevol die trajecten te doen voor 
je eindklant. 
Respondent: 
Ja. Zoals ik al ergens geroepen hebben, verkopen doe je op basis van vertrouwen. Wat ik ga 
inkopen bij vendoren dat doe ik ook op basis van vertrouwen en de informatie die je met 
elkaar deelt ook. 
Interviewer: 
Helder. Het laatste stukje van de verbanden dan nog. Denk je dat die relatie die je hebt en 
het feit dat je tijd en energie en misschien wel geld investeert in de relatie uh te handhaven 
nog bijdraagt aan het feit dat je een verhoging van fulfilment capability’s richting de 
eindklant kunt leveren of wel een bepaald niveau van Fulfilment capability’s kunt leveren? 
Respondent: 
Niet extra.  
Interviewer: 
Kun je dat toelichten of in een voorbeeld schetsen. 
Respondent: 
Een voorbeeld dat is lastig. Uhm, Ja maar dan is het weer fulfilment is zo breed omvatten 
daar kun je bijna alles onder schalen. Op moment dat je blijft communiceren met je klant 
en dat fulfilment gewoon vol zet en daar kan de klant continu uit blijven putten en of dat 
nu voorraad is, informatievoorziening, communiceren met de accountmanager, 
communiceren met de services desk, resources vrij vanuit de services of vanuit engineers. 
Als je dat blijft goed inkleden vanuit de klant en voornamelijk vanuit de communicatie dan 
is die klant gelukkig happy en blij. En dat is iets wat met name komt voor 90% vanuit de 
verkopende partij in dit geval dus xxxx en die 10% vanuit de vendor. Uh, dus ga je er meer 
tijd en energie insteken vanuit de relatie met de vendor richting de eindklant dan zal daar 
het fulfilment niet beter mee geassocieerd worden denk ik.  
 
Interviewer: 
Nee oké. En denk je nog dat de relatie die je hebt of die relationele governance bijdragen 
aan het feit dat je zelf graag een relatie met de vendor aangaat.  
Respondent: 
Ja het draagt natuurlijk bij. Ja.  
Interviewer: 
Oké draagt het anderzijds dan ook bij aan de noodzaak dat je die relatie handhaaft. Draagt 
de relatie die je hebt dat je ook meer noodzaak voelt om die te handhaven. 
Respondent: 
Ja. Ik heb ook een voorbeeld met een andere vendor waar we een businesspartner 
manager hebben waar we 0 klik mee heb. Waar we meer discussie mee hebben dan 
190 
 
positieven punten. Maar hij is voor ons is hij als fabrikant is hij zo belangrijk dus dan houd 
je de relatie in stand terwijl als je het puur uit de persoonlijk ik zeg gewoon eruit met die 
gozer. En dat kan niet. Hij is te belangrijk voor ons als xxxx om te zeggen van nou ik zet 
mijn hakken in het zand en ik negeer die kerel en ik doe er niets mee. 
Interviewer: 
Dat gaat dan ten koste van de omzet. 
Respondent: 
Ja ten koste van de relatie in de breedste zin van het woord ga je stukje poppenkast lopen 
spelen. 
Interviewer: 
Oké en denk je dat de relatie die je met de vendor hebt, of de relationele governance aan de 
achterkant ook de eindklant meer tevredenheid heeft? 
Respondent: 
In het voorbeeld dat ik net schets presteert deze persoon het ook om bij die eindklant om 
tafel te zitten op uitnodiging van ons en daar informatie te geven die niet kloppend is. En 
daarmee wordt de klant niet blijer van. Vervolgens moet je het oplossen en dat kan soms 
wel en soms niet en daar wordt die klant niet blijer van. 
Interviewer: 
Misschien zelf minder blij. 
Respondent: 
In die hoedanigheid is de relatie die je hebt met die partner manager brengt niet het 
positieve gewicht. Maar gelukkig bij andere vendoren hebben we er ook zitten waar we de 
partnermanager met gemak kunnen meenemen naar de klant of de pre-sales makkelijk 
aan tafel kunnen zetten en die zal nooit, daar zal nooit een negatieve klant uit komen. 
Weleens een keer van ik had dat anders gedaan. Maar nooit van hem ga ik niet meer 
meenemen en dan draagt het dus positief bij.  
Interviewer: 
Oké.  
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Helder. Dat was eigenlijk hetgeen dat ik wilde weten. 
Respondent: 
Nou mooi dan zijn we precies op tijd.  
Interviewer: 
Nou dan hebben we het in 49 min doorlopen. 
 
Respondent: 
Ja dan mag je mooi 49 uittypen. 
Interviewer: 
Haha ja maar ik heb ook al een uur en 25 min mogen uittypen dus wat dat aan gaat. 
Respondent: 
Haha ja dat is waar. 
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Transcript Interview 7 
Interview: Partner 
11-08-2016 
 
Interviewer: 
Goede morgen Koen. Dank dat je wilde deelnemen aan het onderzoek. Zoals net al even kort 
toegelicht neem ik alles op. Na afloop van het interview ga ik deze volledig uittypen en zal ik 
ook de opname wissen. Bij het uittypen worden alle namen van bedrijven en 
persoonsnamen verwijderd zodat het interview anoniem is. Daarnaast zal het onderzoek 
niet gepubliceerd worden.  
Respondent: 
Oké duidelijk. 
Interviewer: 
Oké, dan stel ik voor dat we direct van start gaan. Allereerst ben ik benieuwd naar jouw rol 
binnen de organisatie en jullie primaire bedrijfsvoering. 
Respondent: 
Ik ben operationeel manager en dan dat stukje doen we met zijn tweeën. 1 is 
verantwoordelijk voor het stuk voor de handtekening dus heel de pre-sales en customer 
support tot aan inkoop, dat doe ik, en dan wordt het overgedragen aan projectmanagers en 
die doen de uitvoering en dat valt onder xxxx. En die doet ook services desk en het hele 
beheer en onderhoud. Daarnaast ben ik dus leidinggevende van customer support, pre-sales 
en Alliance manager dus ik ben verantwoordelijk voor alle partner en leverancier en 
distributeur contracten dus veelzijdig. 
Interviewer: 
Mm, Ja en wat is jullie primaire bedrijfsactiviteit binnen de ICT. 
Respondent: 
Uh, managend services dus bij uhm, wij ontwerpen, onderhouden, implementeren, 
onderhouden en beheren ICT omgevingen en dan met 3 pijlers. Dat is IPT, telefonie en 
backoffice en networking en wij zijn dan vooral gericht op het verbinden van de drie pijlers 
aan elkaar. 
Interviewer: 
Ja, En daarbij lever je dan producten van je vendor en de leverancier of maak je daarin zelf 
nog wat of is het puur projecten die je dan draait. 
Respondent: 
Nee, onze toegevoegde waarde zit in het uh, knopen van verschillende uhh, oplossingen van 
vendoren aan elkaar. Dus daar onderscheiden wij ons in. Wij zijn xxxx partner uh, maar we 
zijn gespecialiseerd in het toepassen van een office 365 omgeving in een Cloud en zulke 
dingen dus daarin gaan we eigenlijk wat verder als dat de traditionele It leverancier die het 
licentie vel opstuurt en jongens plezier ermee. Wij zorgen dat het allemaal aan elkaar 
geknoopt wordt en dat het een werkende oplossing wordt en dat we het beheer en 
onderhoud erop uitvoeren. 
Interviewer: 
Ja echt die managed services kant dan. En heb je enig beeld hoeveel van jullie omzet 
uiteindelijk gezamenlijk gaat met leverancier op basis van die producten die je zelf al 
aangeeft naast de ondersteuning die je er nog bij biedt. 
Respondent: 
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Ja, producten zijn voor ons een enabeler meer niet. Uh, ik denk dat er een 35% van onze 
omzet kopen we direct in.  
Interviewer: 
Ja en de rest van de waarde van het project die lever je als zijnde partner, oké helder. Het 
gaat enigszins natuurlijk ook over de relatie die je hebt met de eindklant maar ook met de 
verschillende vendoren. Zou jij nog iets meer kunnen toelichten meer vanuit het Alliance 
perspectief hoe die relatie onderhouden wordt of je gebruik maakt van verschillende 
systemen van hen of trainingen of het 1 op 1 een contactpersoon is, dat soort zaken. 
Respondent: 
Ik bepaal altijd uh gedurende het jaar. We hebben een CTO die houdt zich bezig met de 
ontwikkeling in de markt die wijst aan mij aan, ik vindt deze ontwikkelingen interessant 
om in te investeren. En dan ga ik kijken ziet mijn sales daar geld in en zie ik daar geld in. 
Uh, als dat zo is dan gaan we er in investeren en dan gaan we partnerships aan en dan 
gaan we mensen opleiden. Wij gaan niet zo maar een partnership aan en we hebben vast 
partners. En uhm, die verwachten van je dat je daar bepaalde investering doet in 
opleidingen en dat jaarlijks ook weer onderhoudt. En uh, uhm, dan weet je hoe het werkt. 
Uh, de selectie van de partner en hoe we met de partner samenwerken is wij doen heel 
direct met de partner samen werken wij richten ons op waar wij goed in zijn en zijn richten 
zich op waar zij goed in zijn. Als een partner beter is dan zetten we de partner tussen ons 
en de klant of onder supervisie van ons bij de klant.  
Interviewer: 
Mm. 
Respondent: 
Dus we werken daar heel nauw in samen en daarom gaan we ook langdurige relatie en 
partnerships zijn xxxx, xxxx, xxxx, xxxx en zulke zaken. 
Interviewer: 
Ja, ik had daar enigszins ingelezen dus dat scheelt natuurlijk. Maar je hebt zeg maar een 1 op 
1 persoon bij je vendor. En jullie hebben heel bewust voor een aantal vendoren daarin 
gekozen. 
Respondent: 
Ja. Ja. 
Interviewer: 
Helder. 
Respondent: 
En die komen wekelijkse bij ons op bezoek. Die kennen persoonlijk de mensen. Die nemen 
we ook mee naar de klanten. Dus hele directe relatie. 
Interviewer: 
Ja, en dan heb jij de relatie met de vendor en de mensen hier op de vloer met de pre-sales 
van de vendor of de technische mensen.  
Respondent: 
Precies. 
Interviewer: 
Ja.  
Respondent: 
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En het ligt eraan hoeveel we met de partner doen hoe diep ik me daarin bemoei. Uhm, 
maar ik leg altijd de eerste contacten en vanaf de zijlijn kijk ik altijd van hoe gaat het. En 
aan het eind van het jaar evalueer ik ook partnerships met alle leveranciers, distributeurs 
en kijken we van zijn we nog steeds tevreden over wat ze bieden en zo niet dan gaan we 
opzoek naar een andere partner. 
Interviewer: 
Oké helder. En uh als het dan goed interpreteer dan hebben jullie wel vrij intensieve 
informatie wisseling met je vendoren… 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Op het gebied van technische en ander zaken. 
Respondent: 
Klopt wij gaan altijd wat verder als wat de partner vindt dat mogelijk is dus daar hebben we 
soms ook hele moeilijke discussies. 
Interviewer: 
En hoe bedoel je dat dan of kun je dat schetsen. 
Respondent: 
Nou, een xxx werkt graag samen met zichzelf en wij sluiten er ook andere zaken aan. En dat 
zie ik bij xxxx dan ook. Waarin xxx altijd adviseert het netwerk daar moet je dan ook onze 
security oplossing bij zetten. Als we dat voor de klant niet de beste oplossing voor vinden 
dan gaan we daar een andere vendor neer zetten en dat is niet altijd in lijn met wat de 
partner wil. Maar wij proberen altijd vanuit de klant te denken en vanuit wat wij zouden 
gaan aanschaffen als we het zelf zouden neer zetten. 
Interviewer: 
Om die eindklanttevredenheid maar te kunnen stimuleren. 
Respondent: 
Ja, en daar voeren we altijd een duaal vendor beleid waardoor we dan ook altijd zorgen dat 
we de juiste onderhandeling met de partner kunnen hebben want anders wordt je veel te 
afhankelijk.  
Interviewer: 
Ja. Ook wel bewust inderdaad. Oké. Ja, dan zijn er vanuit de wetenschap gezien een aantal 
partner performance indicatoren die zoals ze dan zeggen de performance van een partner 
beïnvloeden om het zo maar te zeggen. Dus zorgen dat het indirecte kanaal goed performed. 
Eentjes daarvan is committent. Committent ik wil even kort ingaan wat jouw visie daarop is. 
Committent wordt wetenschappelijk gedefinieerd als het feit dat je beide waarde wil 
toevoegen aan een relatie. Dus bijvoorbeeld korte termijn investering als trainingen om daar 
op de lange termijn weer omzet uit te halen. Is committent iets wat jij bemerkt, voelt met de 
verschillende vendoren waarmee jij in contact bent? 
Respondent: 
Uhm, tot op zeker hoogte. Tuurlijk is committent belangrijk je kiest voor ze, je doet niet 
zomaar een keuze voor elkaar. Aan de andere kant betekent committent niet dat je, dat je 
alleen maar committeert aan 1 partij. Want dan worden wij veel te afhankelijk. Wij zijn 
geen verkoopkanaal van xxx. Wij zetten xxxx in als we vinden dat xxxx op dat moment de 
beste oplossing voor die klant heeft. 
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Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
En uhm, dat is wel een verschil dat je in veel partners ziet.  
Interviewer: 
Oké, en zie je dan ook committent terug komen richting jullie? 
 
Respondent: 
Deels. Maar daar blijft ook nog altijd, uhm, weet je als IT partner in Nederland en wij zijn 
natuurlijk niet de grootste moet je zorgen dat je niet te afhankelijk maakt van 1 vendor. 
Uhm, want die vendor kan ook zomaar eens een keer niet voor jou kiezen dat zien we vaak 
genoeg. 
Interviewer: 
mm. 
Respondent: 
Je zit bij een bepaald ziekenhuis met een opportuniteit binnen en ze vinden een 
concurrent van ons xxxxx die meer in ziekenhuizen zit en die beter met de 
accountmanager overweg kan dan kan het zomaar eens zijn dat xxxx uhm, en dan hebben 
wij daar ook een antwoord tegen. Je moet je niet te uh, te veel committeren maar je bent 
altijd opzoek naar een relatie voor een project. Voor de lange termijn is mooi maar is niet 
noodzakelijk. 
Interviewer: 
Het gaat om de korting in eerste instantie. 
Respondent: 
Nee, nog niet eens over de korting maar veel meer over kan je elkaar in dat project vinden. 
En dat is niet altijd dezelfde vendor. En als je altijd maar voor dezelfde vendor dat wordt je 
daar blind voor dus je wilt veel meer, ook een beetje keuze hebben.  
Interviewer: 
Ja. Wel helder. En acht jij committent wel essentieel om die projecten te kunnen doen dus 
dat er toch wel een vorm van committent met elkaar is? 
Respondent: 
Natuurlijk je gaat samen een project in en dan ga je een committent samen aan. En dan 
laten we ook ons ontwerp valideren door de vendor. En uh, tot op zeker hoogte 
verwachten we daar wel dat hij daar zijn handtekening onderzet.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
En als het dan technisch niet werkt dat we dan ook weer terug kunnen bij de vendor van 
hé jullie hebben dit geadviseerd en dan moet het ook wel werken. 
Interviewer: 
Ja, dat je het wel kunt nakomen. Oké, wetenschappelijk gezien kun je committent nog 
indelen in twee vormen van committent. Dit is het affectief committent en het calculatief 
committenten. Affectief is dus meer het feit dat je graag een relatie met je aangaat of de 
vendor graag met jou. Calculatief zit dan meer in het feit dat het kosten baten technisch het 
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meest interessant is om die partij erbij te betrekken. Zie jij beide vormen van committent 
terug komen. Heeft er 1 bij jullie de overhand? 
Respondent: 
Nee, ik denk dat ze allebei. Het is belangrijk om, om de partner te kiezen waar je de beste 
marge kan maken. Zelf ook het beste kan verdienen en voor de klant het meest verdient 
dus dat is puur een business uitkomst. Maar aan de andere kant is het ook belangrijk om 
binnen de markt met bepaalde vendoren te kunnen associëren. 
Interviewer: 
Kunnen laten zien dat je die spullen gebruikt. 
 
Respondent: 
Ja, en te laten zien dat ze achter je staan.  
Interviewer: 
Ja, oké en merk je vanuit de vendor nog dat 1 van die 2 vormen van committent overheerst 
of niet. 
Respondent: 
Nee, want uh uiteindelijk hebben ze even goed ons nodig dus is dat wel redelijk gelijke 
relatie.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Oké. Helder. En een tweede performance indicator is uiteindelijk de eindklanttevredenheid. 
Dat is het geen, de waarde die de eindklant uiteindelijk voelt die jullie leveren. Dat kan op 
verschillende gebieden zijn. Op het gebied van het product dat je levert natuurlijk, een 
stukje services, leveringsondersteuning of communicatie in de projecten. We hadden het net 
al even over die projecten. Hebben jullie als partij een beeld hoe tevreden die eindklant is en 
is dat nog iets wat jullie meten. 
Respondent: 
Natuurlijk ja. Dat meten. 
Interviewer: 
Kun je enige toelichting geven hoe je dat doet? 
Respondent: 
Nou zelf ben ik ook de kwaliteitsmanager. Ik zorg dat ik elk jaar aan het einde van het jaar 
bij de klanten een keer langs ga om als kwaliteitsmanager een onafhankelijk rapport te 
stellen waar we ook een gesprek hebben over de kwaliteit die wij, die ze van ons vinden. 
En waarbij we ook een verbeterplan naar het volgende jaar maken. En waarbij we ook de 
communicatie over de snelheid van leveren meenemen en zulke zaken. 
Interviewer: 
Oké, en jullie hebben ook lange termijn klantrelatie daarin dan? 
Respondent: 
Ja. Dat moet ook wel want je hebt contracten die je voor 5 jaar afsluit of voor 10 jaar en dan 
kan je niet zeggen bedankt voor de handtekening, hier heb je de factuur en je ziet me over 
10 jaar terug.  
Interviewer: 
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Nee, zo erg is het niet. Oké, dus uiteindelijk die eindklanttevredenheid is voor jullie 
essentieel om die trajecten te kunnen doen. 
Respondent: 
Daar doen we het uiteindelijk voor en wij zijn niet die partij die een doos neerzet. Wij zijn 
die partij die meedenkt in de uitkomsten van de klant. Dus je probeert je altijd zo op te 
stellen dat je meedenkt over de KPI’s die klant die heeft ingesteld en hoe de IT ze daarbij 
kan helpen. Want dat is de enige manier. De klant koopt geen IT omdat ze een mooie doos 
met een flikkerend lampje vinden maar ze zijn veel meer bezig met, hoe, ze kopen het 
omdat het een toegevoegde waarde is die het biedt in hun proces. Je moet ervoor zorgen 
dat je die toegevoegde waarde naar boven zet en niet komt met eh er is een nieuwe switch 
uit dus ik dacht jullie hebben oudere switches staan want ze gaan het niet vervangen omdat 
er iets nieuws op de markt is maar omdat het hun proces, de business uitkomst kan 
verbeteren. En daar denk ik dat je ook vooral op in moet spelen. Dus deels in het 
technologisch gedreven maar aan de andere kant ook helemaal niet. 
Interviewer: 
Ja. Zie je nog Eén van die aspecten het belangrijkste aspect in die tevredenheid. Zit hem dat 
dan in de communicatie, de levering of misschien meer de services of uiteindelijk dan het 
product dat je neer zet? 
Respondent: 
De oplossing. Want het gaat niet om het product het gaat om de oplossing die je de klant 
biedt.  
Interviewer: 
Ja dus uiteindelijk die totale managed services met die onderdelen erin. 
Respondent: 
En in die oplossing zit natuurlijk een stukje services, daarin zit natuurlijk een stukje 
product. Maar vooral de oplossing het meedenken met de klant en niet proberen iets te 
verkopen. Maar meedenken in zijn bedrijfsproces. 
Interviewer: 
In zijn problemen en de oplossingen die je daarvoor hebt. 
Respondent: 
Ja, vooral een toekomst visie, het klaar maken van de klant om klaar te zijn voor de 
toekomst.  
Interviewer: 
Ja. Je koopt toch iets in voor de komende 5 jaar inderdaad. 
Respondent: 
Ja, en het zijn altijd grote investering en wat ik al zijn je kan/ je gaat van jongens je services 
zijn 3 jaar uit dus de care packs worden twee keer zo duur dus ik zou hem vervangen dat kan 
nooit een reden zijn waarom wij bij de klant om tafel zitten. Natuurlijk wel omdat hij meer 
kosten heeft maar je gaat uiteindelijk kijken wat doen de servers bij de klanten en waarom 
heeft hij die servers staan. En is het nog wel, heeft hij die server “überhaupt nog wel nodig. 
Misschien hoeft hij deze helemaal niet te vervangen en kunnen we beter met de aanhanger 
komen en alles meenemen. Dus je bent daar veel meer aan, ik denk dat het oude 
traditionele denken van je bent een winkeltje en de klant komt aan en die zegt ik wil dit 
artikel dat is geen IT meer.  
Interviewer: 
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Zit misschien ook steeds minder IT afdeling die het allemaal zelf supporten. 
Respondent: 
Precies.  
Interviewer: 
Helder voorbeeld. Heeft de vendor nog enige rol of toegevoegde waarde richting die 
eindklanttevredenheid. Of zit dat in jou visie puur bij jullie omdat jullie de oplossing bieden? 
Respondent: 
De vendor heeft uh, biedt de handvatten om naar de toekomst om innovatie naar binnen te 
brengen en is die innovatie ook een stukje waar wij het mee moeten doen. Maar ik denk dat 
wij wel product ontwikkeling van onze vendor nodig hebben om te kunnen bieden wat we 
bij de klant doen. En daarnaast als er zaken kapot zijn of zaken niet werken of bucks zijn 
hebben we zeker de vendor nodig om die klantbeleving hoog te houden. 
Interviewer: 
Om die derdelijns support te kunnen aanvragen of vierde-lijns misschien wel ik weet niet 
exact hoe dat bij jullie zit. Oké Uh, dan wil ik nog even in gaan op fulfilment als partner 
performance indicator. Fulfilment capability’s staan bij de meeste wel bekend als de supply 
chain achtergrond. Het feit dat je logistiek die kwalitatief en qua voorraad kunt leveren wat 
de eindklant verwacht. Uiteindelijk dus dat je naar eindklanttevredenheid kunt leveren. Dat 
gaat verder dan alleen het logistieke proces. Dat zit ook in de services communicatie en de 
services ondersteuning die je kunt bieden, wellicht ook rechtstreeks richting zo’n klant. Is 
fulfilment capability’s een aspect waarin jullie als partij investeren. Is het misschien ook iets 
waar jullie samen met de vendor in investeren?  
Respondent: 
Nee. Uhm, wij zijn geen voorraadhouden bedrijf. Dus uhm, wij leveren op aanvraag en 
hebben natuurlijk wel partijen gekozen die dusdanig dat gat kunnen vullen dat we zelf niet 
kunnen vullen. Tegenwoordig gaat levering zo snel dat het voor ons geen toegevoegde 
waarde meer heeft om een magazijn vol te laten liggen. Daar hebben we distributeurs 
voor. Die zijn daarin gespecialiseerd en waarom zou je denken dat je het beter kan dan 
een distributeur. Uhm, en natuurlijk zoek je de distributeurs die het best passen bij de 
business die je doet. Maar als ik een project inschiet of aan ga met een klant dan is het niet 
een project dat morgen klaar moeten zijn. Wij gaan voor die lange termijn relatie dus wij 
weten wanneer wij dingen moeten vervangen en wanneer er zaken moeten gebeuren dus 
wij kunnen dat goed inplannen. En dat zorg je er ook voor dat je dat goed met je 
leveranciers afdekt. Het gaat voor ons niet om hoe snel de levering is of zulke dingen het is 
vooral leveren aan de hand van wat, de afspraken die gemaakt zijn en die doe ik elk jaar 
evalueren. 
Interviewer: 
Met de vendor dan of met de eindklant. 
Respondent: 
Zowel met de eindklant als met de vendor, distributeur of leverancier.  
Interviewer: 
En jullie maken eigenlijk in alle vendor relatie standaard gebruik van een distributeur. 
Respondent: 
Ja wel ook. Maar daar zit niet heel veel verschil in. 
Interviewer: 
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Dan distribueren zij zelf. 
Respondent: 
Oké en op het gebied van services ondersteuning. Investeren jullie dan wel in fulfilment 
capability's. Je gaf net zelf al aan dat je een team daarin aanstuurt. 
Interviewer: 
Natuurlijk. We hebben een services desk. Je services request kun je digitaal invullen met 
een beheer tool die we bij veel klanten hebben draaien waardoor zelfs de beheertool de 
fouten naar boven haalt voor dat de klant het merkt en we ze vaak al opgelost hebben 
voordat de klant überhaupt in de gaten heeft dat er iets aan de hand is. Power Supply’s die 
kapot gaan of back ups die niet goed worden uitgevoerd. Of schijven die vollopen of zulke 
dingen. Dus ja natuurlijk hebben we daarin geïnvesteerd. 
Interviewer: 
En dan op moment dat jullie er zelf niet uitkomen dan dienen jullie zelf die aanvraag in bij je 
vendor? 
Respondent: 
Wij hebben een hele strakke lijn in wat we zelf doen en wat we bij de vendor neerleggen 
en dat is per klant en per productlijn verschillende. 
Interviewer: 
Ja, en daarin heb je denk ik ook SLA overeenkomsten met ze. 
Respondent: 
Ja, en die evalueren we ook jaarlijks goed. In dat evaluatie gesprek en dan ook de andere 
kant op naar onze leveranciers. Ik zie in de SLA hetzelfde als een productlevering of je 
spreekt dingen af alleen is een SLA vaak voor de langere termijn omdat dat meerdere jaren 
met ze doet. Eigenlijk zit er niet heel veel verschil in. 
Interviewer: 
Nee helder. Dan zou ik nog even willen kijken op gebied van deze performance of je nog 
bepaalde verbanden ziet om misschien wel niet. Stel nu dat je richting je eindklant een 
verhoging van fulfilment capability’s kunt leveren of het niveau van fulfilment capability’s 
zoals je wilt op het gebied van services en wellicht ook samen met de distributeurs op het 
gebied van voorraad en levering maakt dat voor jou dan nog dat je graag een relatie met die 
vendor daarin aangaat. Of met die distributeur op moment dat die een betere fulfilment 
capability kan leveren dan de andere. 
Respondent: 
Ja, natuurlijk je bent altijd opzoek naar de beste match. En daar is fulfilment een 
onderdeel van wat je daarin meeneemt. 
Interviewer: 
En dan ook op gebied van kosten en baten dat je dat zo afweegt. Levert een hoger niveau 
van fulfilment capability's nog op dat je meer noodzaak voelt om de relatie met de vendor te 
handhaven. 
Respondent: 
Ja. Alleen kijk de kosten zijn relatief en uhm, is ook heel afhankelijk van wat de klant 
ervoor over heeft. Je hoeft niet altijd de goedkoopste te zijn. Als je maar zorgt dat je de 
beste bent dan is de prijs minder afhankelijk. En als je niet kan compenseren en als je dat 
niet kan wordt op eens de prijs heel belangrijk. 
Interviewer: 
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En zit die kwaliteit dan bij jullie. 
Respondent: 
Ja, en het is vooral het managen van de klant. Kijk dat er een levertijd van drie weken op iets 
zit hoeft geen probleem te zijn als die klant het maar weet voordat hij besteld.  
Interviewer: 
Als je het maar communiceert en je geen dingen verkoopt die er niet zijn. 
Respondent: 
Precies als je maar communiceert. Maar zodra je roept van morgen staat het op je stoep en 
dan wordt het drie weken later en dan is het een heel ander verhaal. En wat wij heel erg 
doen is als we naar die klant levering doen is wij pre-installerend alles. Dus wij zorgen dat 
hier een DOWA test is gedaan, dat die dingen werken, dat ze voor geïnstalleerd zijn, dat we 
weten welke images de klant gebruikt en dat het alleen maar plug and play bij de klant is. En 
de klant weet dat en snapt ook dat wij niet, dat ze binnen een dag een levering krijgen. Daar 
kunnen ze voor kiezen en dan wordt dat ook van te voren afgestemd. Dus het is vooral heel 
duidelijk zijn van welke dienst je levert.  
Interviewer: 
Duidelijk zijn over het niveau van fulfilment dat je kunt leveren. 
 
 
Respondent: 
Ja, en we gaan niet concurreren met een webshop. Waar je klikt en binnen 4 uur binnen 
hebt. En dat is niet onze business en daarvan weet de klant ook dat ze daarvoor niet bij 
ons hoeven te zijn.  
Interviewer: 
Nee, daar moet je ook tegen kost gaan leveren. Oké. En denk dat je dat een verhoging van 
fulfilment capability’s of het niveau van fulfilment capability’s dat je kunt leveren van invloed 
is op de eindklanttevredenheid op het gebied van producten, levering of andere zaken. 
Respondent: 
Natuurlijk. Ik den dat dit hele proces, maar dan komen we weer terug op dat het 
belangrijk is om die klantbeleving te managen.  
Interviewer: 
Ja, dus dat zit ook vooral in de communicatie dan. 
Respondent: 
Ja, dat zie ik ook wel een stukje als fulfilment.  
Interviewer: 
Ja, die services ondersteuning, contactondersteuning is ook wel 1 van die componenten van 
fulfilment capability’s. Oké, helder. En dan zijn er nog twee indicatoren die van invloed zijn 
op de performance wetenschappelijk gezien dan weer. Dat zijn de contractuele governance 
en de relationele governance. Allereerst de contractuele governance ofwel makkelijk gezegd 
de contracten die je afsluit met de vendoren. Hier wilde ik op ingaan. Uh, waarin je 
verantwoordelijkheid staat, verplichtingen, boeteclausules, sancties en dat soort zaken. 
Hebben jullie met alle vendoren contracten lopen. Kun je daar iets van toelichten? 
Respondent: 
Ja natuurlijk. Ja, en je doet een stuk forecasting naar elkaar. Dat is fijn zodat je weet wat je 
van hem kan verwacht en wat jij van hem kan verwachten en dat zit vooral met een stukje 
200 
 
ondersteuning en een stukje omzet. En daar moet een match in zitten. En ik denk dat dit 
binnen elke business relatie belangrijk is. 
Interviewer: 
Dus in die contracten staan in iedere geval fundamentele elementen zoals levering, 
deadlines en dat soort dingen? 
Respondent: 
Ja.  
Interviewer: 
En anderzijds de verwachting die ze van jullie hebben op het gebied van omzet. 
Respondent: 
Ja. Ja. Dat is 1 van de makkelijkste targets om mee te werken. Dus dat is altijd fijn als je 
daar een beetje weet van, dan weet ik ook hoeveel ik moet investeren daarin. 
Interviewer: 
Dat bepaald je ook op basis van het contract. 
Respondent: 
Ja, daar doe ik elk jaar weer in investeren. En ook terug kijkend van wat hebben we daar 
gedaan en zien we daar nog steeds de groei in de markt en gaan we daar verder in 
investeren of niet. 
 
 
 
Interviewer: 
Ja. Oké, en staan er ook zaken in als boeteclausules op moment dat je niet voldoet aan 
bepaalde zaken of juist stimulansen zoals rebate en marketingfunds op moment je wel 
voldoet?  
Respondent: 
Ja. Dat staat er allemaal in beschreven. En uhm, boetclausules die zie je niet behalve je 
SLA. Maar dat vind ik altijd een beetje, weet je we doen altijd naar best effort ons best en 
dat doen onze leveranciers ook. En uh, als jij goed kan communiceren naar die klant wat 
de verwachting is en dat de dingen gebeuren zoals ze gebeuren en daar eerlijk in bent en 
denk ik niet dat een boet direct een sturingsmiddel is. 
Interviewer: 
Oké, en zijn die contracten voornamelijk opgemaakt vanuit de vendor in dit perspectief of 
hebben jullie daar ook jullie zaken in staan.  
Respondent: 
Daar hebben we zeker onze zaken ook in staan. Vaak is het de vendor die een voorstel 
doet en ik die het afschiet. 
Interviewer: 
Ja, met een tegenvoorstel komt. 
Respondent: 
Ja. En dan kom je uiteindelijk samen eruit. En ik denk dat ook belangrijk is. Het is geen 
eenzijdige relatie die je aangaat dus dan moet ook van beide kanten input geleverd 
worden. En dat vinden ze soms moeilijk. Vooral bij Amerikaanse bedrijven dan. 
Interviewer: 
Moeilijk in de zin om tegemoet te komen aan de vraag. 
201 
 
Respondent: 
Nou dat een partner zoals wij ook eisen heeft. En vooral omdat ze vinden wij zijn xxx dus wij 
weten wat de klant wil.  
Interviewer: 
En zo zien jullie dat niet haha. 
Respondent: 
Wij zitten binnen, wij willen best zaken doen met xxx maar dan moeten we daar wel samen 
uitkomen en dat kan niet een eenzijdige relatie zijn. 
Interviewer: 
En wat zijn dan eisen die je als xxxx stelt? Wat neem je dan mee. 
Respondent: 
Nou ik vindt altijd belangrijk dat wij goede ondersteuning krijgen dat ik direct mensen 
beschikbaar krijg voor bepaalde projecten waar we moeilijkere zaken gaan doen. Dat we 
daar ondersteuning in krijgen, dat wil ik altijd contractueel hebben vastgelegd. Ik wil een 
vast contactpersoon, uh want los van hoe ze het hele account hebben ingedeeld ik wil 
gewoon een vaste contactpersoon waar ik escalatie neer kan leggen en waarmee ik kan 
schakelen. Ik wil ongeveer weten wat krijg is als ik een dealregistratie inzet, dat gewoon 
die pricing wat opener voor mij wordt. En daar weet ik van wat ik te halen heb. Dus dan 
weet ik ook wat ik wil bereiken en dat is vooral omdat het soms heel ondoorzichtig wordt. 
Tegenwoordig in de IT krijg je soms 60% korting op list prijzen. Maar het is wel fijn dat je 
ongeveer weet in welke, wat je onderhandelingsruimte is en dat willen ze natuurlijk niet heel 
graag vrij geven. 
 
Interviewer: 
Daar kan ik me iets bij voorstellen. 
Respondenten: 
Maar dan weet je ongeveer wat er mogelijk is voor welk project en met welke staffels je kunt 
reken en welke rebates je terug krijgt en welke marketingfunds je krijgt en zulke zaken. 
Interviewer: 
Ja. Dat komt dan weer terug in je partnerprogramma. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
En hebben zich naar aanleiding van de contracten die je sluit calamiteiten voor gedaan 
waarvan je zegt daar hebben we ze aan het contract gehouden. Zeker omdat je eigen eisen 
daarin hebt staan. 
Respondent: 
Natuurlijk uiteindelijk is het, het managen van alle uitzonderingen en ja dagelijks. Want 
dat is elkaar scherp houden.  
Interviewer: 
En daar kom je dan samen wel weer uit. 
Respondent: 
Precies. 
Interviewer: 
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Oké. Dan zou ik nog even willen kijken naar de verbanden ook weer in deze context. Als je 
kijkt naar de contractuele afspraken die je hebt en de effort die je daar als bedrijf insteekt 
draagt dat nog bij aan het verhogen van het fulfilment capability level of het level wat je 
überhaupt gewoon kunt leveren. 
Respondent: 
Ja natuurlijk. Ik denk dat dit 1 op 1 een relatie met elkaar heeft. Als ik ruzie met mijn 
leverancier gaan maken dan wordt het moeilijker om mijn klanten te gaan bedienen. 
Interviewer: 
En dat zit dat ook in de contractuele zaken die je met die vendoren vastlegt. 
Respondent: 
Uiteindelijk doen mensen zaken met mensen en moet je met elkaar eruit zien te komen. 
En werkt het twee kanten op dus ik denk dat het heel belangrijk is. 
Interviewer: 
En dragen die contracten die je dan afsluit ook nog bij aan het feit dat je graag een relatie 
met die vendor aangaat wellicht ook omdat ze daarin tegemoet komen? 
Respondent: 
Nee. Nee, want dan zouden we het andersom, we zijn een IT bedrijf dus uiteindelijk gaat 
het om de technologie en om in hoeverre kan de technologie de onze klanten 
ondersteunen in hun business proces. En het is niet van omdat ze zo’n mooi contract 
hebben. Dus je kijkt bij software wel wat, maar uiteindelijk gaat het om functionaliteiten 
en niet om degene die het mooiste contract heeft of de grootste rebates. 
Interviewer: 
Dan heeft het contract misschien meer invloed omdat je dan kosten baten technisch meer 
kunt halen bij zo’n partij of je de noodzaak voelt om de relatie te handhaven. 
Respondent: 
Uiteindelijk is het altijd een relatie en is het niet een contract de basis van de relatie.  
 
Interviewer: 
Ja, dat is weer een andere indicator uiteindelijk, die relatie. En denk je dat het contract met 
je verschillende vendoren uiteindelijk nog invloed heeft op de eindklanttevredenheid? 
Respondent: 
Uhm, Ja het kan meehelpen. 
Interviewer: 
Heb je daar ook een voorbeeld in dan of zou je dat kunnen schetsen. 
Respondent: 
Nou kijk als wij moeilijke core switches hebben die we niet zoveel verkopen dan hebben 
we een xxxxx nodig om ons te helpen. Als wij de hardlopers die kunnen we hartstikke goed 
zelf. En daar kunnen, daar hebben we xxxx helemaal niet nodig. Het is net om wat voor 
producten het gaat, om wat voor exotische producten. 
Interviewer: 
Het kennis niveau dat je nodig hebt op moment dat je het gebruikt. 
Respondent: 
Ja.  
Interviewer: 
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Helder. Dan zou ik als laatste nog even willen ingaan op de relationele governance. Vrij 
vertaald is dat praktisch gezien gewoon de relatie die je hebt met je vendor. Daarin spelen 
een aantal indicatoren een rol zoals vertrouwen, solidariteit maar ook gemeenschappelijke 
normen en waarde daarin vaak ook op basis van de informatie wisseling die je met elkaar 
hebt. Nou hebben we het daar net al eventjes over gehad. Merk jij met de verschillende 
vendoren die je hebt een vertrouwensrelatie of vertrouwen binnen de relatie. 
Respondent: 
Natuurlijk.  
Interviewer: 
En waarin zie je dat dan terug of waarin voel je dat zelf? 
Respondent: 
Uhm, Nou ik denk je gaat natuurlijk als je zaken met elkaar doet dan moet er vertrouwen 
zijn. Want we betalen niet vooruit dus er zit, er moet gewoon een vertrouwensband zijn.  
Ook in het advies dat wordt gegeven je moet van elkaar op aan kunnen anders kun je geen 
zaken doen. Ik vind dat dit een voorwaarde is. En vooral wij leveren geen doosjes. 
Tenminste … 
Interviewer: 
Dat pretendeer je niet. 
Respondent: 
Natuurlijk uiteindelijk als je een storage unit neerzet dat komt deze in een doos aan maar 
het is niet dat je die doos neerzet bij de klant en veel plezier ermee. Dus er zit altijd nog 
installatie en moet het wel werken. En is het niet zo dat je bij de supermarkt een pot jam 
koopt dat je weet wat erin zit altijd. Het is technologie, dus dan is dat belangrijk en werk je 
samen en neem je samen risico’s en ga je samen projecten in bij bepaalde technische 
hoogstandjes gaat uitvoeren en dan moet je op elkaar kunnen vertrouwen. 
Interviewer: 
En voel je daarin ook nog een gemeenschappelijk verantwoordelijkheid richting de eindklant 
en ziet die eindklant dat ook zo? Dus die koop die managed services bij jullie maar die weet 
wel wat er achter staat en wat het zou moeten zijn. 
Respondent: 
Ja, we zijn nu met wat Cloud transities bezig en dan zie je dat de klant heel graag eens in 
het datacenter wil kijken waar die spullen komen te staan want hij was gewend dat dit 
altijd bij hem onder de trap stond en dat die server hoorde draaien en voordat ze die 
investering doen, en daar zijn we ook open in en nemen we ze mee en laten we dat ook 
gewoon zien. Ik denk ook dat, dat belangrijk is en dat, dat ook eens stukje vertrouwen is, 
uhm wij doen heel veel demo’s en waarom om te laten zien wat er mogelijk is. Niet alleen 
wat er mogelijk is maar ook hoe het in elkaar zit en hoe het met elkaar communiceert 
voordat ze een zak geld hierheen gaan brengen en bij het opleverdocument gaan zien wat ze 
daadwerkelijk hebben gekocht. 
Interviewer: 
Of misschien bij Cloud wel niet eens gaan zien wat ze hebben gekocht. 
Respondent: 
Precies en dat is ook wel met Software. Het wordt steeds moeilijker om grip te krijgen 
waarom je zoveel euro’s betaald voor een bepaalde oplossing. Want vroeger kwam er een 
vrachtwagen met spullen aan en nu kan dat soms een software pakket zijn wat je 
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download. Dus ik denk dat, dat daar dat vertrouwen ook heel belangrijk is en helemaal 
met onderhoud en beheer. We zouden heel makkelijk kunnen zeggen in een beheer 
contract we doen elke dag EPA en het gewoon niet doen en we zien wel wanneer die klant 
een keer gaat roepen dat hij iets mist. Je gaat daar toch, die klant doet het bij jou 
uitbesteden dus jij moet zorgen dat je dat voor elkaar hebt. 
Interviewer: 
En daar is de relatie met de vendor ook weer belangrijk om dat te kunnen bieden. 
Respondent: 
Ja, en openheid in zaken bieden. En ook als er dingen misgaan gewoon eerlijk die klant 
informeren. 
Interviewer: 
Ja, oké en nemen jullie de vendor nog wel eens mee naar de eindklant? 
Respondent: 
Ja regelmatig. 
Interviewer: 
En dat zit dat in het pre-sales contact of juist in de techniek? 
Respondent: 
Beide soms zelfs uitvoering. Wij kunnen niet overal goed in zijn. Dus waarom zouden we 
niet een partij die ergens beter in is als ons niet samenwerken in een project bij de klant. 
En wij staan daar ook altijd voor open. Ik denk je ziet veel IT bedrijven in het oude denken 
van wij doen alles zelf. Dat is nou juist niet onze kracht, wij werken samen om tot het 
beste resultaat te komen.  
Interviewer: 
Ja samen met de vendor in deze dan. 
Respondent: 
Met de vendor of met de concurrent. 
Interviewer: 
Nou dan zou ik als laatste nog even willen ingaan op die verbanden om te kijken of je daar 
verbanden ziet of in ieder geval hoe je daar instaat. Die relationele governance of eigenlijk 
die relatie en ook de investering die daarmee gemoeid zijn uhm, zorgt dat er nog voor dat je 
kunt voorzien in een betere fulfilment capability niveau of het leveren van de gewenste 
fulfilment capability’s? 
Respondent: 
Ja natuurlijk. 
Interviewer: 
Je ziet dat wel 1 op 1 invloed hebben? 
Respondent: 
Ja, daar zit een relatie in.  
Interviewer: 
Heb je daar ook een voorbeeld in dan? 
Respondent: 
Uhm, legio maar ik denk uiteindelijk, wij maken niet de technologie wij knopen de 
technologie aan elkaar dus wij zijn afhankelijk van hoe goed de technologie is die in de 
markt beschikbaar is van de vendor of een leverancier want dat is de basis van onze 
oplossing. En ik denk dat dit in elk project naar boven komt. En wij zijn goed in het aan 
205 
 
elkaar knopen en de vendor is daar juist niet goed in maar die is goed in het product 
produceren en daarin vul je elkaar aan en kan de 1 alleen maar leveren als de andere 
doordat de ander leeft.  
Interviewer: 
Oké, en draagt de relatie die je met een vendor hebt nog bij aan het feit dat je meer, 
tenminste dat je graag die relatie handhaaft of juist meer noodzaak voelt om die producten 
dan te leveren. 
Respondent: 
Nee dat niet per se. Er is genoeg concurrentie in de wereld dus uh, het is niet dat wij het 
alleen maar met een bepaalde vendor kunnen. Dus uiteindelijk als je eenmaal die relatie 
aangaat dan ga je ervoor maar het is niet dat het ene, er zijn genoeg andere oplossingen 
om tot de oplossing te komen. 
Interviewer: 
Oké, dus dan ben je niet afhankelijk van die relatie die je daar hebt. 
Respondent: 
Nee, en ik denk dat je als partij er voor moet zorgen dat je niet afhankelijk wordt. 
Interviewer: 
Ja dat vertelede je aan het begin eigenlijk al. 
Respondent: 
Je werkt samen waarbij je moet zorgen dat je niet te afhankelijk wordt want dan kun je niet 
meer onderhandelen. 
Interviewer: 
Oké, en denk je dat de relatie die je met de vendor hebt uiteindelijk bijdraagt aan de 
eindklanttevredenheid. Merken die dat. 
Respondent: 
Tja, uhm, ja tot op zeker hoogte wel. Maar dat is weer net per project verschillende maar 
dat is wel belangrijk.  
Interviewer: 
Ja oké. En leveren jullie ook puur in het groot zakelijk segment of juist het MKB of beide. 
Respondent: 
MKB van de Amerikaanse? 
Interviewer: 
Ik ga uit van 250 altijd maar je mag hem van mij ook wat lager in zetten als het maar helder 
is wat je bedoeld. 
Respondent: 
Wij focussen in de markt op klanten van 50 tot 1.500 medewerkers. Dat is het een beetje. 
Interviewer: 
Zie je dan nog verschillen in de vraag richting fulfilment capability en dergelijk bij een partij 
van 50 of 1.500 en alles wat daar tussen zit. 
Respondent: 
Nee in principe niet. Het enige verschil is dat een bedrijf met 1.500 medewerkers net wat 
meer kennis in huis heeft maar dat zie je ook veranderen.  
Interviewer: 
Ja, daar zie je ook de outsourcing. 
Respondent: 
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Ja. 
Interviewer: 
Helder. Ben ik eigenlijk door mijn vragen heen. Rest mij alleen de vraag zou je er nog iets aan 
toe willen voegen buiten mijn vragen om of zeg je ik heb alles mogen zeggen. 
Respondent: 
Nee, leuk interview. Ja, dit is het wel een beetje. Leuk interview. 
Interviewer: 
Voor mij weer een hoop interessante informatie ik zei voorafgaand al even dat ik het volledig 
opneem en het transcript volledig uittyp. Dan verwijder ik alle namen en persoonsnamen. 
Dat had ik volgens mij ook gezegd. Mocht het zo zijn dan worden die eruit gecrupt. Dan is 
dat ook niet meer te herleiden. Het wordt verder niet gepubliceerd. Het gaat naar de 
professor en naar mij en die komen verder niet op straat. Ik weet niet of je dat nog erg hebt 
gevonden. 
Respondent: 
Grappig he. Toen ik…… 
Interviewer: 
Dan zet ik de opname stil.  
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Transcript Interview 8 
Interview: Partner 
15-08-2016 
 
Interviewer: 
Goede morgen. 
Respondent: 
Goede morgen. 
Interviewer: 
Dank dat je in ieder geval wil deelnemen Pascal aan het onderzoek. Zoals ik al vertelde ben ik 
ook in gesprek geweest met xxxx vanuit de leveranciers kant en zodoende spreek ik ook 
graag aan de andere kant met een aantal partners om te kijken wat de visie van hen is en 
ben ik ook via hen bij jullie terecht gekomen.  
Respondent: 
Oké. 
Interviewer: 
Inleidend zou ik even in willen gaan op jou rol en de primaire bedrijfsactiviteiten die jullie 
voeren. 
Respondent: 
Ik ben Alliance manager wat zoveel betekend als vendor/partner manager. Uh, in mijn rol 
bevat het partnerspectrum een aantal type partnerships. 1 is de partner met vendoren waar 
wij dingen van ons in het portfolio hebben xxxx is er daar 1 van, xxxxx is er daar ook een van, 
xxxx, xxxx en nog een heleboel andere. Uhm, daarbij moet ik wel zeggen dat xxxx de meest 
strategische en de grootste is. Uhm, de tweede variant zijn partijen met wie wij samen naar 
een markt, eigenlijk 1 propositie maken dan heb ik het bijvoorbeeld over xxxx of een xxx of 
een uh, xxxx waarbij zij een deel van het netwerk leveren, syptrunks dus telefonie en wij 
doen juist de telefonie centrale met alle configuratie daarvan op de Enterprise. Die twee 
samen levert bijvoorbeeld een omgeving waarbij iemand zowel zijn vaste telefoon als zijn 
mobiele telefoon als 1 totale oplossing kan afnemen. Dus de klant heeft soms nog wel twee 
contracten maar in wezen proberen we dat samen te smelten tot 1 afspraak. Je ziet ook 
steeds vaker als er uitvragen in de markt komen waarbij een xxxx het antwoord niet kan 
geven zonder een partij daarbij te betrekken die ook een onpremise deel bij de klant kan 
doen. Vaak een services provider zijn dienstverlening houdt op zo snel het onpremise wordt 
bij de klant. We leveren wel de syptrunk maar niet de telefooncentrale. 
Interviewer: 
Nee oké. 
Respondent: 
Uhm, de derde variant is een relatie met distributeurs. Hoewel ik niet primaire de inkoop 
relatie manage met deze partijen heb je vaak in mijn industrie te maken met een driehoek 
uh, samenwerking richting een klant. Dat is dus de vendor, de system integrator en de 
distributeur. Dus het komt voor dat die drie partijen met elkaar die deal proberen te 
winnen.  
Interviewer: 
mmm. 
Respondent: 
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Soms betekend dat dus inderdaad dat je alle drie een stukje moet schikken om een deal 
alsnog te winnen. 
 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Dus er wordt gewoon gekeken met de distri wat kunnen jullie nog doen in de prijs, wat kan 
de systemintegrator nog doen in de prijs en wat kan de vendor nog doen in de prijs. Wel 
naar gewenst niveau te gaan. 
Interviewer: 
Om het geen uiteindelijk te kunnen bieden. 
Respondent: 
Dus dat is een beetje mijn wereld. Mijn grootste aandacht ligt bij categorie 1. Dat zijn de 
vendoren met al hun partner programma’s en alle eisen die daaraan verbonden zijn. Vaak 
is het hoe meer je gecertificeerd bent, gespecialiseerd bent uh, hoe meer je ook uit zo’n 
partnership kan halen. Dat gebeurt veel. 
Interviewer: 
Hoe hoger het kennis niveau je laat zien aan je vendoren…. 
Respondent: 
Ja dus dat zijn heel veel gecertificeerde mensen. Maar het zijn ook investeringen in joint 
business development, joint marketing en dat soort dingen. En uhm, er is ook ontzettend 
veel te halen maar het kost ook heel veel tijd om het te halen. Het is niet zo dat je geld 
krijgt en dat je niets hoeft te doen. Je moet heel veel doen en daarvoor wordt je 
gecompenseerd. 
Interviewer: 
Ja, je moet commitment laten zien. 
Respondent: 
En de win win model is dat daarmee je eigen bedrijf groeit en als wij groeien, groeit ook de 
vendor. Als wij meer xxxx omzet draaien is dat natuurlijk ook goed voor xxx. 
Interviewer: 
Ja vanzelfsprekend. 
Respondent: 
Zo simpel is het. 
Interviewer: 
Ja, oké en je geeft weer we werken eigenlijk in een driehoeksverhouding met een 
distributeur een vendor, een system integrator. Betekend dit dat dat alles wat jullie inkopen 
via een distributeur loopt? Of werken die ook met een direct kanaal. 
Respondent: 
Met xxx kopen wij 90% direct in. En 10% via de distributeur en dat heeft soms met deals te 
maken. Waarbij dat nodig is. Om een bepaald kortingspercentage te komen. Uhm, soms 
heeft het met voorraden te maken en levering dat xxxx dan kom je in een treintje te staan 
in een bestellijst richting de fabriek en na zoveel weken wordt het geproduceerd en naar je 
toe verscheept dus je bent naar zoveel tijd aan de beurt. En bij een distributeur ligt dat 
gewoon soms op de plank en dan kies je voor de distributeur als het snel geleverd moet 
worden. 
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Interviewer: 
Als het direct daar moet zijn. 
 
 
 
Respondent: 
Als je kijkt naar xxxx dan doen we alles via de distributeur omdat het inkoopproces bij xxxx 
zo complex is dat voor die paar punten extra die de distributeur rekent dat we dit graag 
voor lief nemen.  
Interviewer: 
Ja, dat je dan kiest voor het gemak. 
Respondent: 
Ja, dus dat is heel wisselend naar wat de situatie is en wat je gebruikt en we hebben gewoon 
met een aantal distributeurs gewoon hele goede relaties en ook heel langdurig. We zijn qua 
organisatie heel erg open, uh dus we hebben een ruimte voor een vendor om hier gewoon 
te komen werken en met het feit dat ze aanwezig zijn merk je gewoon dat de interactie 
heel sterk is. Dus dat stimuleren we. Want uiteindelijk is het nog steeds een mensen 
business. 
Interviewer: 
Ja, dat hoor ik meer. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
En heb je enig beeld uhm, want jullie zijn system integrator dus je levert uiteindelijk ook 
producten van vendoren en je voegt er zelf nog waar de aan toe met consultancy dan wel 
anderszins. Hoe groot is het percentage van de omzet of de marge wellicht het makkelijkste 
is de omzet je uiteindelijk levert doormiddel van een vendor dan kijk je vaak puur naar de 
producten. 
Respondent: 
Uh, ik denk dat wij tussen de 50% en 60% uh omzet draaien uit product verkoop. Product 
en licentie en 40% is echt diensten, onze diensten. 
Interviewer: 
Ja, en dat zit dat in projecten? 
Respondent: 
Ja management, beheer, onderhoud, implementatie, configuratie, consultancy etc.  
Interviewer: 
Ja, en hebben jullie dan ook nog heel specifiek voor een aantal vendoren gekozen of hebben 
jullie voor een breed vendoren beleid gekozen? 
Respondent: 
We hebben heel specifiek voor een aantal vendoren gekozen maar helaas is dat best wel 
breed. 
Interviewer: 
Haha oké. 
Respondent: 
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Dus ik denk dat wij strategisch een 10 tal hebben en uh, maar alles bij elkaar denk ik dat 
we eerder de 40 of 50 raken dus je hebt bijvoorbeeld, laat ik het anders formuleren. Als ik 
puur even heb over deze vestiging want we bestaan wel uit meerder units binnen 
Nederland. Maar deze unit die ken ik het beste. Daar is uh, 80% van onze business start 
rondom een accountmanager die een deur in trapt rondom een xxxx deal. Dus dat is xxx 
business of er wordt iets verteld over xxxx. En 20% begint met iets anders xxxx of xxxx en 
dan houdt het rijtje al snel op. 
 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Als je eenmaal binnen bent of er komt een aanbesteding en dan is het al snel van maar 
noem even drie vendoren in plaats van 1. Nou we kunnen xxxx en xxxx en we bieden ook 
nog xxxx. Maar ik hoop dat ze xxxxx kiezen. En vaak kiezen ze ook xxxx, maar inkopers 
gedrag die willen vaak meerder smaken. Voor firewalls hetzelfde we kunnen xxxxx en xxxx 
en we kunnen ook nog xxxxx. Uh nou zo op allerlei vlakken hebben we meerder smaken. In 
wezen hebben we een duaal vendor beleid dus als we een bepaalde richting kiezen en een 
bepaalde technologie kiezen dan kiezen we daar meerder vendoren voor uit. En voor de 
een is het heel evident dat je kiest voor noem een partij als puur networking, dan is xxxx 
toch nummer 1. Maar ga je kijken naar firewall dan is xxxx bij lange na niet nummer 1 en dan 
is de verdeling van de markt niet de ene heeft 60%, 1 heeft 25% en de rest heeft de overige 
15%, nee daar is het eerder uh, ja gewoon bijna 50 /50/50 dus de top 4 hebben bijna gelijke 
markaandelen.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Dus ja daar zit de markt verdeling anders in elkaar en heb je ook meer kans dat de markt 
vraagt om andere producten. En daarnaast heb je ook nog klanten die weergeven je doet die 
oplossing voor mijn dat bestaat dus uit primaire dat ene ding maar daar zit nog een heel 
ecosysteem aan randproducten omheen. Neem de voice oplossing daar zit ook heel vaak 
een uh, een tendend desk bij. Dus zeg maar de software die de receptionisten gebruikt om 
de calls inbound door de organisatie heen begeleid. Ja, dat is vaak niet van de vendor zelf of 
er zit een call recorder zelf, ook niet van de vendor zelf of allerlei andere tooltjes dus om 
een oplossing af te maken en dat is ook de reden waarom we system integrator zijn ben je 
heel veel verschillende producten aan het combineren tot 1 Solutions.  
Interviewer: 
En dat maakt ook dat je verschillende vendoren hebt en een duaal beleid voert. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Oké. En zou je nog wat toe kunnen lichten van de partner programma’s waarin jullie zitten. 
Hoe de contacten lopen. Heb je veel 1 op contactpersonen, gebeurd er veel online.  
Respondent: 
Over het algemeen hebben alle vendoren een partner programma gedragen vanuit 
elektronische tools waarbij je kunt zien hoe je ervoor staat, hoe je performed, welke 
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specialisatie je hebt, welke verloop dagen je hebt. De ene is daar veel sterker in als de 
andere. Ik kan wel zeggen dat van alle partner programma’s die ik zie en managen is xxxx bij 
far de meest meature. Uh, en dan heb ik het echt over dat ze minimaal 10 jaar voorlopen op 
de rest qua meaturety. Je ziet een aantal middenmoters waarbij. Ik zie eigenlijk 3 
categorieën. Je ziet de hele kleine beginnende partijen die voor het eerst dingen doen die 
hebben vaak niet een heel complex partner programma en merk je vaak in dat ze vaak heel 
makkelijk kunnen afwijken van de regels. Dan ben je fase twee de partijen die wat simpele 
ontgroeid zijn waarbij het serieuze geworden is en het veel juridische geworden is waarbij er 
heel slecht kan worden afgeweken van de regels maar waarbij ook nog heel veel rare dingen 
zitten waar je last van hebt. Dus eigenlijk een soort van jong en inmeature is en je hebt de 
zeer moeilijke maar ook zeer goed uitgekauwde en daar is xxxx eigenlijk de enige in. Het gros 
zit nog in het tweede en enkele zitten in de eerste categorie. Uh, als je kijkt naar hoe wij 
managen bij vendoren dat hebben wij zeker op onze strategische vendoren maar eigenlijk 
op het gros van onze vendoren een partnermanager, een toegewezen partnermanager en 
de meeste komen hier meerdere keren per week. Een beetje in balans met de hoeveelheid 
business die je doet. Je kunt ook niet verwachten dat als je 10.000 euro business met een 
bedrijf dat hier elke dag iemand zit van dat bedrijf. Maar met xxxx is dat meerder dagen per 
week, meerder personen. Ik denke dat wij van xxxx uit al minimaal 10 contacten hebben die 
hier zeer regelmatig zijn. 1 is de partner Manger die is hier sowieso wekelijks, 1 is het 
technisch contact die is hier ook wel elke twee weken, dan heb je vanuit services die is er 
ook minimaal 1 keer per week. En dan hebben we vanuit specifieke verticals nog mensen en 
vanuit specifieke oplossing nog mensen. Dus de deur wordt hier redelijk platgelopen. Maar 
er gebeurd ook verschrikkelijk veel met xxx. We doen ook ontzettend veel business 
development projecten met ze en dat gaat gepaard met de aandacht die daarvoor nodig is.  
Interviewer: 
Dan zie je wel echt dat je gaat teamen met ze. 
Respondent: 
Kijk andere vendoren daar heb je meestal maar 1 partnermanagers en meerder managers 
die je daar wel kent maar met 1 heb je primaire te maken. 
Interviewer: 
Ja 1 voor de relatie en de rest dan voor de techniek en dat soort zaken. 
Respondent: 
Ja, als er een escalatie is naar een ander niveau of als het over services gaat is het dan weer 
een ander persoon. Maar het is minimaal wel 1 persoon die hier first contact is. 
Interviewer: 
Nou ja helder, vrij duidelijk geformuleerd voor mij. Uhm, dan zou ik nu nog op een aantal 
partner performance in willen gaan en later ook op eventuele verbanden die je ziet. Dan ben 
ik benieuwd zie je die of zie je die niet. De eerste is eigenlijk commitment. Commitment, 
daarbij gaat het dan om het commitment tussen de vendor en jullie als zijnde partners. Dus 
niet zo zeer het commitment richting de eindklant. Commitment wordt vanuit de 
wetenschap gedefinieerd dat je beide waarde wil toevoegen aan een relatie. Dus 
bijvoorbeeld op korte termijn bereid bent om offers te doen om op lange termijn 
doelstellingen te bereiken. Uhm, voel jij commitment met je vendoren en jullie als zijnde 
partner. 
Respondent: 
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Ja sowieso. En dat moet je ook altijd in balans zetten. Dat wil zeggen net als wij, als je heel 
weinig omzet met ze doet en weinig potentie zit moet je niet verwachten dat iemand 
continu de deur platloopt en dan moet je ook niet van ons verwachten dat wij ons 
helemaal blauw lopen te trainen. Er is altijd een uh, gevoel van oké wat is wat we nu doen 
en onderhouden we dat en zorgen we dat wat wij moeten doen met de hoeveelheid 
business die we moeten doen in balans is. En welke potentie zijn wij laten we zeggen over 3 
jaar. En als wij gezamenlijk zien van he, dit is een space waarbij we gezamenlijk in onze 
combinatie succesvol kunnen zijn wat is er dan voor nodig om daar te komen. Als je niet 
gedefinieerd hebt waar je gezamenlijk ruimte voor elkaar ziet om succesvolte zijn dan is 
altijd 1 van de twee partijen degene die niet gaat investeren ondanks dat ze ja zeggen of ja 
kinken. Dus dat kan je verklaren en heb je eigenlijk geen management commitment. En 
dat is wel belangrijk dat je als zijnde management commitment naar elkaar hebt 
uitgesproken bijvoorbeeld wij gaan met jullie zeg maar de, de educatie markt pakken. 
Omdat wij en voelen dat jullie daar een sterke foodprint in hebben en wij als vendor daar 
nog geen andere partner in hebben zitten die we dus eigenlijk we drukken. Dan wel waar wij 
zien dat een concurrent erin zit dan wel een concurrent waar jullie ermee inzitten. Dat kan. 
Interviewer: 
Jaja. 
Respondent: 
En zo heb ik met xxxx bijvoorbeeld nog een gesprek gehad. Wij doen relatief weinig met 
xxxx. Dat is redelijk fulfilment based. Xxxx is eigenlijk een derde wiel aan de wagen want we 
hebben er al twee xxxx en als partijen mainstream en goedkoper willen dat kiezen we xxxx 
maar we hebben ook xxxx omdat klanten daar wel eens om vragen. Kijkend naar de educatie 
markt waar we heel sterk in zijn. Dat is dan vraag gedreven, dan hebben we xxx. Maar dat is 
relatief weinig omzet. En xxx die vraagt ook van we moeten een gesprek aangaan van waar is 
dan wel ruimte en wat zien we dan wel. Dus daar hebben we binnenkort een meeting mee 
om te kijken wat is dat iets wat niet kannibaliseert met onze business met xxxx en xxxx. 
Interviewer: 
Wat zit niet in de weg. 
Respondent: 
Wat zit niet in de weg ja. Want ik ga niet mijn business inruilen voor xxxx. En wat is een stuk 
porfolio/markt waar xxx van heeft dat kannibaliseert niet met de instal base van andere 
partners. 
Interviewer: 
Ja hetzelfde verhaal maar dan andersom. 
Respondent: 
Hetzelfde verhaal maar wat is dan een ruimte waarop we kunnen werken en wat is dan een 
realistisch pad daar naar toe. Dan kan zijn training vanuit onze kant, certificering en dat kan 
zijn dat xxxx dat we een stuk business daarin kan kanaliseren naar ons om ook te zorgen dat 
we kunnen groeien in dat gebied. Want als je in het begin niet succesvol bent daarin heeft 
binnen no time niemand meer zin om een opleiding te doen in dat gebied want dat zitten 
hier allemaal getrainde mensen maar dan is daar nooit het werk voor en dat werkt ook niet. 
Dus het is altijd heel lastig voor een vendor, hoe kan ik nu ervoor zorgen dat kennis heel 
makkelijk en dat het interessant is om kennis te vergaren en daarbij dat, dat, dat gevoed 
wordt met voldoende praktijk actie. 
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Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
En dus ook richting het management dat er daadwerkelijk business uit komt. 
Interviewer: 
Dat is ook een soort commitment. 
Respondent: 
Uh ja en ik heb het gehad met een partij xxxxx. Aan de ene kant heel enthousiast mee 
begonnen met trainen maar voordat jij het xxx porfolio kent ben je jaren verder. Dat is een 
relatief complex product. En commerciële heeft xxx het te weinig ondersteund waardoor je 
wel wat training hebt gedaan maar de business komt zelf niet. En zelfs de opdrachten waar 
wij mee aan kwamen van dit is een klant en die wil xxxx laten we die in gaan schieten zijn 
door rare trucjes van xxx toch nog naar andere partners gegaan. Iedere accountmanager 
heeft iets van daar ga ik nooit meer zaken met doen. 
Interviewer: 
Nooit meer inderdaad. 
Respondent: 
Want als je niet integer bent ja dan is het einde verhaal. 
Interviewer: 
Ja, dat kost mij mijn omzet en marge. 
Respondent: 
Ja, dus het werk wat plaatsvindt tussen partijen is aan 1 kant integriteit dat is ontzettend 
belangrijk. Dus eerlijk zijn over wat je wel doet en wat je niet doet en daar gewoon open 
over zijn. Je hoeft niet met naam en toenaam te zeggen met welke andere partij je erin zit. 
Het is leuk dat je het vraagt en niet zeggen maar naar beide kanten doen of je er met hen 
dedicated in zit. Dan is je relatie gelijk te grabbel. Eerlijkheid duurt het langst. Uhm, open 
zijn over hoe je erin zit en wat je eerlijke verwachting is uh, doe wat je zegt en niet zeggen ja 
maar uiteindelijk niets doen. Uhm, want een relatie is over het algemeen zo gebroken waar 
wij wel in ons wereldje heel veel mee te maken hebben. Bij een vendor is er altijd een kamp 
channel en een kamp accountmanagement. Kamp accountmanager is: ik moet zorgen dat 
iets een deal wordt voor mijn brand. Of te wel de accountmanager van xxxx moet zorgen dat 
de klant xxxx koopt. Die zal het een zorg zijn via welke partner dat loopt. Zijn incentive is dat 
hij een xxx deal moet doen. Het channel is, een partner accountmanager moet ervoor zorg 
dat een specifieke partner zijn portfolio zit die deals gaat winnen en dan kan het best zo zijn 
dat die belang hebben voor de lange termijn en accountmanager op korte termijn scoren en 
dat merk je. En daar ziet je wel eens dat een accountmanager relaties te grabbel gooit. Dat 
hebben we bij 10 tal accountmanager maar er altijd wel eens een snuiter bij een vendor 
die niet ligt bij een accountmanager van ons en doe 1 keer zo’n truc en zo’n 
accountmanager bij ons die denkt gelijk dan gaan we niet meer met hem werken. En dan 
zie je dat dat eenmalige gewin daarmee stompt hij de relatie voor de toekomst met een 
accountmanager bij ons af.  
Interviewer: 
Gewoon het feit dat hij graag het product verkoopt. 
Respondent: 
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Ook daarbij geld weer zorg dat je werkt met de partij die daadwerkelijk een deal ontwikkeld 
en wees dan ook commited aan die partij. En vanuit onze kant gaan niet vanuit twee 
walletjes eten en zorg dat je ook weer commited bent. Het kan zijn dat de klant verreist naar 
ons toe ik wil dat je twee proposities uitwerkt en dan ben je daar open en eerlijk in. 
Interviewer: 
Ja, dan geeft je ook weer dat het er twee zijn. Oké. En commitment dat je nu ook schetst is 
dat ook iets wat essentieel is binnen de relatie of zijn er ook vendoren waar je niets mee 
hebt waarbij het kosten baten technisch gewoon interessant is om het te verkopen. 
Respondent: 
Daar ben ik altijd heel open en eerlijk in met xxxx is dat de relatie zo. Wij moeten verre van 
een deur dicht smijten en zeggen we doen nooit meer zaken. We hebben ze af en toe nodig 
voor een opportune deal waarbij de klant vraagt naar xxxx dan moeten we dat gewoon 
netjes kunnen leveren. En als dat de relatie blijft prima, maar laten we daar dan ook eerlijk 
over blijven. Ga dan ook niet van ons verwachten dat we daar bakken met tijd in gaan 
investeren. Enabele ons dat we iig dat soort deals kunnen doen. Zolang het niet de relaties 
schaad met hun bestaande strategische partners want daar moet je dan ook wel weer 
eerlijk in zijn want als ze de deal kunnen buigen naar een strategische partner dan zullen 
ze dat doen maar dat is puur hoe de economie in elkaar steekt en ook weer bij hun het 
gewicht van relaties. Zie dan wel dat je niet boven aan het lijstjes staat. 
Interviewer: 
Ja, en andersom verwacht je dat ook. 
Respondent: 
Andersom verwacht je dat ook. 
Interviewer: 
Ja, eigenlijk noem je daarin ook de twee vormen van commitment die ze wetenschappelijk 
onderscheiden het affectief commitment en het calculatief commitment. Het affectief 
commitment is dat je graag een relatie met elkaar aangaat, calculatief commitment is meer 
dat het kosten baten technisch het interessanter is om de relatie aan te gaan. Merk je nog 
vanuit de vendor dat één van beide overheerst of merk je dat beide terug komen.  
Respondent: 
Uhhhh, Dat is beide. Wij worden ontzettend vaak benaderd in de zin van dat ze heel graag 
ons als system integrator willen opteken. Dat is dat dan ook wat wij beperken in ons 
portfolio. Ik denk dat ik minimaal drie keer per week lastig gevallen wordt door partijen die 
zeggen ik heb nu wat moois gemaakt dat moeten jullie ook verkopen. Dat zeg ik er zijn er 
genoeg die wat moois maken, ik kan niet alles wat mooi is in mijn portfolio gaan stoppen 
want dat verlies ik focus. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
En dat is het hele probleem. Wat je altijd moet balanceren is dat wat de wereld aan het 
veranderen is en of je jou partijen wel juist ziet schakelen naar de toekomst en er zullen dus 
partijen zijn waar je op termijn hoe pijnlijk ook waar je moet zeggen dat ga ik afbouwen. Dat 
komt ook voor. Helaas hier intern wat te weinig. 
Interviewer: 
Dat je het doet dan. 
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Respondent: 
Ja. Wij zijn daar niet hard genoeg in als bedrijf. 
Interviewer: 
De innovatie van je vendor daar drijf je uiteindelijk ook zelf op. 
Respondent: 
Er zijn gewoon vendoren waarvan je weet die zijn te laat met goed om zich heen te kijken 
en die hebben nu nog wel een leuke boterham maar als je te laat bent en je gaat 
achterlopen en je moet jaar op jaar in mensen snijden, uh, hoge schulden last, minder 
stabiel, minder snel naar de markt. Ja, dat is gewoon het begin van het einde.  
Interviewer: 
Helder. Uhm, een tweede factor waar ik nog wel op in wil gaan is uiteindelijk de 
eindklanttevredenheid wetenschappelijk gezien is dat ook een onderdeel van je 
performance. Dat wordt dan gedefinieerd als de waarde die de eindklant voelt die je als 
zijnde partner hebt geleverd. Daar zijn verschillende indicatoren voor zoals het product wat 
je hebt geleverd, de services ondersteuning die daarbij hoor, de levering en ook een stukje 
communicatie uiteindelijk in je relatie beïnvloed de eindklanttevredenheid. Hebben jullie 
enig beeld hoe tevreden jullie eindklanten zijn. Is dat iets wat jullie meten. 
 
 
Respondent: 
Ja. Wij hebben jaarlijks een klanttevredenheidsonderzoek zeer uitgebreid. Uh, en daar 
hebben sinds dit jaar ook een extern bureau voor ingeschakeld om daar met tooling en 
met allemaal te begeleiden en dat is net weer gedaan. 
Interviewer: 
Oké, en wat kwam eruit voort. En wat was het overall beeld. 
Respondent: 
Grossomodo zitten we op een 7,3 van een schaal van 10. Uh, 
Interviewer: 
Is dat ook wat jullie nastreven dan? 
Respondent: 
Ja, dat is een beetje lastig te zeggen uh. Aan de ene kant kan je zeggen heel makkelijk oh ik 
wil een acht scoren dat kan. Uh, maar ik denk de combinatie met de prijsstelling die wij 
hebben uh, dat het heel lastig is om een 8 te krijgen. Een 8 ga je niet winnen met heel veel 
aanbesteding want uiteindelijk is het een inkoper, en dus een besluit van een inkoop 
afdeling van dat soort organisaties die voor een bepaalde prijs, meestal de laagste prijs 
spullen willen kopen. Daar gaan over het algemeen de mensen die operationeel met een 
partner hebben nooit gelukkig van worden. Want eigenlijk kopen ze te weinig services in, ze 
hebben meer services nodig als dat je krijgt. Of te wel er is altijd gezeik. Maar goed eerlijk 
gezegd, er zijn wel dingen waar wij dingen in moeten verbeteren en dan heb ik het met 
namen over een stuk ownership hebben echt gevoel hebben bij een klant met wat ze aan 
het doen zijn, waar ze staat, waar het staat en hoe ze dat in contract willen hebben. En dat is 
een ding waar het lastig is dat de klant het zelf ook nog niet in beeld heeft en dus dook 
verkeerd uitvraagt en dus ook verkeerd managed en wij worden meestal gebeld als er echte 
shit is. 
Interviewer: 
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Als het te laat is. 
Respondent: 
Nee, maar dan is er echt wat aan de hand. En als je dan niet 100% in controle bent kost het 
meer tijd. Wij hebben wel geroemd voor het kennis niveau. Wij hebben ontzettend veel 
hardwerkende en hoog gekwalificeerde mensen in huis en dat ziet de klant ook. Dus als er 
echte shit is dan krijgen ze goede mensen over de vloer en dat soort dingen. 
Interviewer: 
Ja, dat het goed is opgelost. En waar denk je dat de meeste tevredenheid van die 
eindklanten zit. Zit dat uiteindelijk in de producten die je levert, zit dat in de 
productondersteuning de communicatie ….. 
Respondent: 
De communicatie is heel belangrijk maar daar scoren we niet heel goed op.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Uh producten meten wij niet want we maken de producten niet, we integreren te 
producten.  
Interviewer: 
Maar je kiest wel een bepaald soort producten van een bepaald niveau 
 
 
Respondent: 
Eerlijks gezegd werken we alleen maar met a merken dus ja. Er zit geen troep bij dus ja. 
Producten moet je denk ik niet op die manier bekijken. 
Interviewer: 
Oké. En heeft de vendor ook nog een rol in de toegevoegde waarde richting eindklant. Of 
zijn jullie de partij die de toegevoegde waarde kunnen bieden en zijn zij de partijen die de 
producten erbij leveren.  
Respondent: 
Deels. Als je kijkt naar services delivery is een vendor altijd een rol in.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Wij fixen geen bucks. Wij fixen geen apparatuur. Wij vervangen apparatuur. Ja, dus als er 
ergens een software fout in zit dat moet de vendor doen. Als het product vervangen moet 
worden hebben we een buffer voorraad staan waardoor we lagere SLA’s kunnen bieden 
als de vendor zou kunnen bieden. Maar het product moet later ook wel weer vervangen 
worden door de vendor. En als we een RMA krijgen dan kan het wel eens veel te lang duren 
of daar worden wel eens fouten in gemaakt zoals, ook een gevalletje xxx er wordt een 
chassis opgestuurd helemaal voor met lijnkaarten en dergelijke en ze krijgen een leeg chassis 
terug als zijnde Gerbrand. Dat was niet de switch. 
Interviewer: 
Nee.  
Respondent: 
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Dus ja dat soort dingen gebeuren en dan heb je te maken met een joint services delivery. 
Dat zit op dat vlak. Het gros van alle problemen en issues lossen we allemaal zelf op.  
Interviewer: 
Ja, daar biedt je je toegevoegde waarde ten opzichte van andere partners. 
Respondent: 
Een vendor die helpt je veel minder in het trouble shoten van waar zit het nu. Een vendor 
gaat pas lopen als ze zeggen er zit een buck in de software dan gaan ze pas schrijven. Tot die 
tijd doen wij het werk. Het is niet zo dat ik ze opbel en zeg van nou een klant die heeft rare 
netwerkproblemen dus ga eens kijken. Zij zeggen doe mij eerst eens de uitkomsten van al 
deze scans waarop jij baseert dat het een issue is.  
Interviewer: 
Ja dus de eerste, tweede en misschien wel derdelijns. 
Respondent: 
Ja eerste en derdelijns. 
Interviewer: 
Helder dan zou ik nog even in willen gaan op fulfilment. Dat zijn dan de fulfilment 
capability’s om het zo maar te zeggen. Daarin zitten ook een aantal indicatoren die de 
performance kunnen beïnvloeden positief of negatief. 1 het vervulling vermogen daarbij kun 
je denken aan de logistieke processen, supply chain, SLA’s heft feit dat je gewoon kunt 
leveren naar tevredenheid van de eindklant. Maar daar bij zit ook het contact dat je hebt 
met een eindklant en de services ondersteuning die daarbij hoort. Buiten het feit dat je 
gewoon de producten op tijd levert of het geen neerzet wanneer de klant het nodig heeft. 
 
 
Respondent: 
Ja, ik heb niet het gevoel dat het daarin heel anders is als uh, dat het voor ons heel erg een 
logistiek proces is. Kijk wij leveren, iemand koopt gewoon een oplossing en wij leveren 
gewoon de oplossing met alle implementatie en projectmanagement en als dat soort 
dingen erbij.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Dus je draait echt een project en ergens in dat project zit een stukje logistiek.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Dus ik vindt het relatief lastig omdat te onderscheiden van de rest van de levering. 
Respondent 
Het is een totaal levering inclusief diensten, mensen, projecten op design uh, technische 
ontwerpen en documenten, het hele rattenplan. Dus levering is vele male groter als wat 
de vendor alleen doet. 
Interviewer: 
En is het ook iets waar jullie gezamenlijk in investeren want die kennis en kunde die haalde 
je net al even aan. Dat je investeert als partner en dat de vendor daar mee in investeert en 
ook zaken als SLA’s en levervoorraden. 
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Respondent: 
Beperkt. Kijk SLA’s en levervoorraden ja tuurlijk is daar vanuit de vendor een levertermijn. 
En daar communiceer je met de klant vanuit project management. Dat is onderdeel van je 
projectplan. Wanneer het spul binnen is, voor het spul binnen is kun je niets of tenminste 
heel weinig. Uh, met de vendor dat die investeert nou dat is over het algemeen zijn er 
bepaalde vendoren programma’s die kijken naar je uh, professional services en delivery 
capability’s. Dus dat is inderdaad projecten kunnen deployen. Xxxx kijkt daar ook heel 
sterk naar dus die zit ook 1 keer per zoveel tijd komen ze langs voor een audit en kijken ze 
naar je Prince 2 methodieken, ETAIL practise, en alles wat daarbij hoort. 
Interviewer: 
Dan gaan ze meer kijken voldoen je er aan. Maar er wordt niet gezamenlijk in geïnvesteerd? 
Respondent: 
Ze investeren er niet in. Dit is typisch iets wat sommige vendoren zeggen je mag niet zelf 
professional services doen als jij die certificering niet hebt en de pay off wezen moet uit je 
marge komen en het is niet zo dat zij daar zomaar in investeren. Heel soms komt dat voor 
bij xxx mensen bij een big bet programma daar zit wel wat funding in. Waarbij je gaat 
samenwerken aan de capability om een practise te draaien. Meestal gaat het naar 
marketing achtige dingen. 
Interviewer: 
Maar jullie investeren zelf wel in dat soort zaken om die meerwaarde in die projecten te 
kunnen leveren. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Nee helder. Dan zou ik nog even willen doorvragen op een aantal verbanden of tenminste of 
je die verbanden ziet of zie je dat niet. Of kun je dat eventueel ondersteunen met een 
voorbeeld of iets dergelijks. Allereerst als je kijkt naar dat niveau van fulfilment capability’s. 
Op moment dat je een hoger niveau aan fulfilment capability’s kunt leveren of juist het 
gewenste niveau wat je zou willen leveren. Draagt dat bij als je dat zelf met een vendor kan 
doen dat je graag met die vendor die relatie aangaat. 
Respondent: 
Uh, wat je vaak nodig hebt vanuit de vendor is de beginfase. Want als jij het werk nog niet 
hebt om de hoeveelheid personen die je nodig hebt voor een draaiende practise omdat 
bijvoorbeeld een persoon moet 4 keer per jaar een deployment doen wil hij zijn kennis qua 
ervaring niveau ook op niveau houden. Hoe lang duurt het, hoeveel opdrachten heb ik dan 
nodig om die 7 man voor een totale practise aan de gang te houden. En dat zijn er best wel 
veel opdrachten. Als een vendor je daar 1 commerciële niet mee helpt en twee niet een 
mechanisme heeft al dan niet via de distributeur die een stuk professional services kan 
leveren. Heb ik niet een, een aanloop periode voor en het eigen maken van de 
technologie, de hulp bij krijgen bij de eerste paar trajecten en tevens ook de capaciteit 
waarbij ik zeg om zoveel mensen van mijzelf dat te laten doen. Ja, ik ga wel 1 of 2 mensen 
opleiden maar ik heb nog niet straks die 7 om de hele practise op te houden. Welke partij 
gaat me daar bij helpen. Dat kan de vendor zijn maar die is vaak qua professional services 
veel te duur en heeft het vaak internationaal geregeld wat ook niet erg opschiet. Vaak 
gebruiken ze daar in Nederland distributeurs voor of soms een system integrator die 
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helemaal los is op heel specifiek op die technologie en alleen maar dat doet. En soms zelf 
ergens zit of soms door een goede integreren relatie met partner nou ik kan voor jullie ook 
af en toe deployment doen. Zonder dat ik dat vanuit mijn eigen naam doet. Die relatie 
hebben wij ook. 
Interviewer: 
Oké.  
Respondent: 
Dus ja het ligt heel erg aan het volume en ik zeg vaak al tegen vendoren dus eigenlijk heb je 
een practise nodig van tussen de 3 en 5 miljoen om voor ons een volledig team daarop te 
kunnen hebben zitten. 
Interviewer: 
Maar dan is het misschien meer op moment dat je die fulfilment capability’s kunt verhogen 
of dat niveau wat je wil leveren ook door commerciële steun vanuit een vendor of 
mechanisme waarbij je fulfilment capability’s inkoopt dat je die noodzaak voel om die relatie 
aan te gaan omdat het bij een andere partij weer lastig wordt om het over te nemen. In 
plaats van dat het is dat je graag een relatie wil aangaan. 
Respondent: 
Nou ja een onderdeel voor de keuze of je bepaalde stukken portfolio wel of niet gaat 
doen. En als er geen pad is om die eerste drie jaar door te komen zeg maar en er is geen 
hulp dan is de succesgraad dat wij ook effe vanuit het niets 7 man gaan trainen full blow 
met de mogelijkheid om daar naar 3 jaar een volledig self practise te hebben, die kans is 
heel klein. 
Interviewer: 
Helder en denk je dat een verhoging van het fulfilment capability’s niveau of de investering 
die daarbij horen uiteindelijk nog bijdragen aan de eindklanttevredenheid? Als je een schakel 
verder kijkt. 
Respondent: 
Ja. Maar dan heb jet over het fulfilment niveau van de vendor.  
 
 
Interviewer: 
Ja, eigenlijk het geen dat je samen kunt leveren. Want jij investeert in training waardoor je 
een bepaald niveau aan fulfilment capability’s kunt leveren en waarschijnlijk heeft de vendor 
daar ook weer in geïnvesteerd om een bepaalde SLA klaar te hebben staan. Een beetje dat 
netwerk. Het is vaak niet zo dat het van 1 kant komt 
Respondent: 
Uh, sterker nog ik denk als de vendor er niet in investeert dat er niets gaat gebeuren. Dus 
je ziet ook bij xxxx bijvoorbeeld dat zij ontzettend veel geld steken in partner enablement. 
Echt ontzettend veel en dat is denk ik een groot onderdeel van ons succes. De partijen die 
denk ik zet in een land in een mannetje neer en die gaat partners werven en er zit 
vervolgens 0, 0 technisch inhoudelijk kennis in een land dat gaat totaal niet succesvol zijn. 
Dat werkt misschien met een licentie waar je eigenlijk helemaal niets voor hoeft te weten 
maar de spullen die wij doen zijn veel te complex om zonder technische investering 
succesvol te maken.  
Interviewer: 
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Oké, dus dan voegt dat uiteindelijk wel toe. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Helder.  
Respondent: 
Je moet zeg maar in het begin vanuit de vendor het voor een partner kunnen doen. Als je dat 
niet kan gaat het niet gebeuren. 
Interviewer: 
Nee, dan komt die case niet om dat zelf uiteindelijk te doen. 
Respondent: 
Je kunt niet van een partner verwacht dat hij het allemaal oké vindt om op zijn bek te 
gaan. Want vergeet niet wij betalen de rekening voor als het even niet werkt zoals dat 
gedacht is of dat het niet zo makkelijk te implementeren is of. Ik heb helemaal geen 
ervaring dus het zal wel een week werk zijn en het blijkt ineens 5 weken werk te zijn dat 
betalen wij die rekening en dat gaat vele male harder als dat een product zeg maar kost. 
Want een simpel productje kan in eens qua werk heel veel meer werk kosten. 
Interviewer: 
Zeker in de die aanbestedingen dan …. 
Respondent: 
Nou precies daar is helemaal geen ruimte want het is wel allemaal fixt prijs. De klant gaat 
het risico niet lopen. 
Interviewer: 
En ergens misschien ook wel logisch. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Want jullie leveren wel puur richting dat enterprise segment of ook richting het MKB. Je had 
het net ook over een aantal aanbestedingen. 
 
Respondent: 
Onze sweetspot ligt denk ik uh, tussen de 1.000 en 5.000 gebruikers. Dat is echt waar het 
gros van onze klanten zit maar waar ook de klanten het meest bij ons passen. Gaat het 
groter merk je dat wij in volwassenheid dingen missen, gaat het kleiner zijn eigenlijk de 
klant te klein. En er zijn wel genoeg klanten die dat wel oké vinden en er zijn ook klanten 
waarbij uh, het aantal medewerkers totaal niet in verhouding staat voor wat ze doen. Zo heb 
je bijvoorbeeld een partij die voor alle kerken de ICT doen. Ja, dat partijtje zelf bestaand uit 
20 man de ICT voor alle kerken dat is vele malen groter dus dat is niet helemaal vergelijkbaar 
dat is meer een beetje services provider achtig. Dan moet je eigenlijk eerder kijken naar 
eindgebruikers dan het aantal medewerkers van dat bedrijfje. 
Interviewer: 
Ja. Ja. Oké, er zijn ook nog twee factoren wetenschappelijk gezien die invloed hebben op die 
partner performance waar ik nog even in op wil gaan. Uhh, dat zijn de contractuele 
governance en de relationele governance. Je haalde tussen door de relationele governance 
al even aan. Allereerst even de contractuele governance simpel gezegd zijn dat puur de 
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contracten die je sluit met je partners om het maar even zo te zeggen. Waarin bepaalde 
verantwoordelijkheden staan waar in bepaalde verantwoordelijkheden staan en 
fundamentele elementen zoals levering en SLA uh, maar ook onvoorziene gebeurtenissen of 
juist boete clausules en rebates. Wellicht staat er het één en ander in. Hebben jullie met alle 
vendoren lopende contracten. 
Respondent: 
Ja.  
Interviewer: 
En wat zijn zaken die daar vooral in gemeld staan? 
Respondent: 
Meestal zijn dat contracten vanuit de vendor. En daar zitten vaak heel veel dingen in als 
liability en dat soort dingen. Eerlijk gezegd executie van een contract gebruik je vrijwel 
nooit. Ik heb nog nooit in mijn carrière iets gehad met een vendor waardoor we voor de 
rechtbank hebben gestaan en dat maakt een contract qua value 0. Ja uh, maar er staan 
daarnaast ook een aantal commerciële afspraken in dus als ik het heb over commerciële 
afspraken dan heb je het over rebate level, lever termijn en dat zijn meer commerciële 
afspraken. Dat is meer het vastleggen van de afspraken en dat de afspraak gemaakt is. En 
eerlijkgezegd het juridische mambojambo van het contract hecht ik niet zo heel veel 
waarde aan. Ja, het is een tick in de box en je legal heeft het contract opgesteld maar eerlijk 
gezegd wordt er nooit een executie in gedaan. Zodra ik een juridisch geschil met xxx aan 
gaan is de relatie weg. 
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
Of wel daar heeft geen 1 van beide partijen geen enkel belang in. Het is alleen maar kunnen 
zeggen we hebben dit afgesproken dus je zult, maar niemand laat het zover komen dat je 
voor de rechtbank moet. Het kan wel zijn he in het contract staat dat wij mogen opzeggen 
met deze en deze voorwaarde en dat heeft zich voorgedaan dus we zeggen op. En dan zou 
je kunnen gaan touwtrekken van ja maar waar staat dat dan. Dus je hebt duidelijk een 
partner programma. Die zijn belangrijker denk ik nog maar vanuit je contract wordt altijd 
verwezen naar het partner programma. Dus er is juridisch grondslag van he het is leading en 
we moeten ons aan die afspraken houden. 
Interviewer: 
En je geeft al weer die contracten zijn ontworpen of wel door vendoren opgesteld. Staan er 
ook nog zaken in die jullie er zelf in willen hebben als eisen. Team je daar ook in of is het 
puur een contract vanuit de vendor.  
Respondent: 
Over het algemeen doet de mug zaken met de Olifant. Xxxx daar hoef je echt niet de illusie 
te hebben dat jij een contract substantieel weigert. Dan heb je het hooguit over een termijn 
die je met de vendor anders kan afspreken. Maar de rest van alle teksten en juridisch dingen 
daar hoeft je niets aan te doen en daar mag je niets aan doen. 
Interviewer: 
Dat staan ze ook niet toe denk ik. 
Respondent: 
Nee. 
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Interviewer: 
Helder en je geeft eigenlijk weer op basis van die contracten hebben zich nog geen 
calamiteiten voorgedaan …? 
Respondent: 
Nee, sterker nog uh en dat is natuurlijk hetzelfde met aanbestedingen en dat soort dingen. 
Je hebt een contract en een dossier en alle mensen die daarna binnen de relatie werken 
die lezen het contract nooit meer terug. 
Interviewer: 
Ja, dat hoor ik vaker. 
Respondent: 
Niemand die heeft er baat bij om mensen voor de rechtbank te zetten. 
Interviewer: 
Nee helder. En als je dan weer even kijkt naar die verbanden denk je dat de contractuele 
afspraken die je hebt, de contractuele governance die er liggen dat die er nog voor zorgen 
dat je een hoger niveau aan fulfilment capability’s kunt leveren of het gewenste niveau kan 
leveren. 
Respondent: 
Of het contract daar aan bijdraagt? 
Interviewer: 
Heeft dat een relatie of zeg je zover ik zie niet? 
Respondent: 
Laat ik het zo zeggen, wat contracten doen is wat dat er wat meer is nagedacht over de 
afspraken die allemaal gemaakt moeten zijn om een relatie te laten werken. Het is eerder 
dat het is afgesproken wat altijd de kwaliteit van de relatie ten goede komt.  
Interviewer: 
Ja.  
Respondent: 
Dus als je puur kijkt naar de volwassenheid van bedrijven in het zakendoen met andere 
bedrijven of te wel heb je geïnvesteerd in de competentie van samenwerken. Dan hoort in 
die competentie ook automatisch ook te zijn. Als je een goede relatie wilt met iemand dan is 
onze ervaring dat je in ieder geval deze dingen allemaal afspraken gemaakt moet hebben en 
dus ook vastgelegd in de contracten. Daar komt het eigenlijk vandaan. Of dat dan per sé dan 
toevoegt aan de fulfilment ik denk het wel. Want daarmee krijgt een vendor meer grip op 
zijn partners dat ze bepaalde capability’s hebben want dat heb je in de 
partnerprogramma’s en de contracten vastgelegd en daarmee heb je een bepaalde 
zekerheid in delivery capability en daarmee moet de uiteindelijk kwaliteit richting de 
eindklant ten goede. Want daar kun je zeggen als je zaken doet met een gold partner van 
xxxx dan weet je zeker dat hij de kennis heeft want dit en dit zijn allemaal geëiste 
facetten. 
Interviewer: 
Ja, dan kun je het ook weer als USP gebruiken. En denk je dan ook nog dat de contracten in 
de relatie bijdragen aan het feit dat jullie graag een relatie met zo’n vendor willen aangaan 
of de noodzaak voelen want daar staan dan natuurlijk de dingen in die maken dat je de 
waarde kunt toevoegen. 
Respondent: 
223 
 
Nou ansicht het contract daarmee heb ik niet het gevoel dat ik meerwaarde heb. Het laat 
eerder zien hoe volwassen een partnerprogramma is van een vendor. Dus de vodjes van 2 
pagina’s is heel anders als een partnercontract of een volume contract bij xxxx bestaande 
uit 60 pagina’s waar misschien iets te veel instaat. Maar goed over heel veel dingen is dat 
vastgelegd in het contract versus de andere partij hoe je daarmee omgaat. 
Interviewer: 
En je zoekt ook naar partner programma’s die volwassen partnerprogramma’s hebben? Of 
eigenlijk de vendoren die dat hebben? 
Respondent: 
Uh, nou dat is eerder dat je ervaart dat dat, kijk sommige dingen zijn heel opportune en 
dan weet je dat het nog niet zo heel volwassen is maar daar moet je wat bewuster 
inzitten. Maar andere weet je van ja dat is gewoon zo goed uitgekauwd dat werkt als een 
zonnetje. En de tussenvorm is nog het meest lastig. Wel juridische allerlei dingen hebben 
maar daarin nog niet de juiste dingen hebben staan. 
Interviewer: 
De bucks en kinderziektes zitten er nog in. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Oké en als laatste aspect denk je dan ook dat die contractuele afspraken dat die dan nog 
bijdragen aan de uiteindelijke eindklanttevredenheid? Of is dat te ver? 
Respondent: 
Wat ik zeg een goed partnerprogramma die dus echt stuurt op differentiatie, dat is het 
belangrijkste, dat de echte goede performanende partners ook echt de betere 
prijsprotectie hebben en daarmee dus ook automatisch dat de business daar een beetje 
naar toe gestuurd wordt en dat wellicht ook zichtbaar is naar de markt dat die partijen zo 
goed zijn dat is positief. Dus daarmee stuur je ook mee dat het eindresultaat daar het 
beste is. Dat doe je door middel van contracten en partijprogramma’s. Er bestaan ook 
genoeg partnerprogramma’s daar is het een label. Thats it. Nog steeds dezelfde prijs. Wij 
hebben ons blauw moeten investeren en vervolgens kun je het nog steeds gaan halen bij 
Piet snot op de hoek en hoe komt dat die hoeft niet alle investering te doen en hoeft niet 
die dikke organisatie te hebben maar gewoon een gast met een webshop en hoplakee. 
Hun cost of sales is veel lager en dan krijg je dat een stuk fulfilment order die worden 
gekanaliseerd naar Piet Snot op de hoek. Wij missen de deployment order en doen alleen 
maar de moeilijkere deployments en dat soort dingen. 
Interviewer: 
Waarbij iets extra gevraagd wordt. 
Respondent: 
Waarbij heel veel extra gevraagd wordt. Dat is af en toe best lastig. Zo heeft xxxx ook wel 
eens een paar flaters zoals het fast track programma waarbij op heel veel voor ons 
mainstream producten in Europa gewoon kortingen gegeven wordt voor iedereen. Iedereen 
net zoveel. Daarmee haal je eigenlijk een stuk runrate business voor ons weg en dat vloeit 
weg naar webshops. Of een inkoper die zegt bij die webshop staat het voor 10% minder. 
Interviewer: 
Ja, dus als je het wil doen moet je ook zakken. 
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Respondent: 
Ja. Terwijl die marge nodig hebben om die dikke organisatie te betalen. 
Interviewer: 
Ja die getrainde mensen. 
Respondent: 
Daarom is differentiatie ook zo belangrijk. De mensen die echt dik geïnvesteerd hebben 
die moeten echt van xxxx of van andere vendoren zo laag mogelijk zitten. 
Interviewer: 
Ja helder. Dan zou ik als laatste nog even in willen gaan op de relationele governance. Als je 
dat vrij vertaald of eenvoudig weergeeft dan is dat de relatie die je aangaat met de 
vendoren. Daarin zitten een aantal aspecten zoals vertrouwen. Vertrouwen is één van de 
indicatoren voor de relatie. Ook solidariteit en het feit dat je gemeenschappelijke normen en 
waarde hebt of in ieder geval daar gezamenlijk in investeert. En dat is uiteindelijk allemaal 
gebaseerd op informatie uitwisseling maar daar zijn we aan het begin van het gesprek al 
even op ingegaan. Maar bijvoorbeeld een aspect als vertrouwen is dat iets dat jij standaard 
merkt in de relatie met vendoren of misschien wel niet.  
Respondent: 
Ja open en eerlijkheid en dat soort dingen. 
Interviewer: 
Ja, dat heb je aan het begin ook even aangegeven. 
Respondent: 
Vertrouwen duurt heel lang voor je die gewonnen hebt en is zo vertrokken. 
Interviewer: 
Herkenbaar. 
Respondent: 
Dus je hoeft maar 1 deal maar te verknallen met de 25 die je gedaan hebt met een partij 
en die 1 herinneren ze zich dan jaren langen. 
Interviewer: 
En zit vertrouwen voor jou dan voornamelijk in die strategische relatie of bij de 
accountmanagers op de vloer die spreken met de pre-sales van een klant. 
Respondent: 
Allebei. In mijn werk is het heel belangrijk om alle lagen in de organisatie die met elkaar 
moeten samenwerken een goede werkrelatie hebben en daarin is vertrouwen heel 
belangrijk. Dus dat is voor de accountmanagers, voor pre-sales, voor marketing mensen is 
dat belangrijk dat het vertrouwen er is.  
Interviewer: 
En dan stuur je dan ook op of dat gaat vanzelf? 
 
Respondent: 
Nou daarin ben ik sowieso het escalatie pad of degene die het initieert. Dus ik ben heel vaak 
de mediator om te zorgen dat mensen bij elkaar komen. En zodra de lagen prima hun 
dingetje doen met elkaar dan hoef ik niets meer te doen. 
Interviewer: 
Ja, dan functioneert het.  
Respondent: 
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Precies. 
Interviewer: 
Oké. En voel je ook een gemeenschappelijke verantwoordelijkheid richting de eindklanten 
samen met vendoren.  
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
En waar uit zich dat dan in of heb je daar een voorbeeld van? 
Respondent: 
Uh, nou ja uiteindelijk heeft een vendor uh, er niks aan als de klant niet het gevoel heeft 
dat hij een mooie oplossing heeft gekocht. En het eindproduct dat staat bij de klant 
bestaat voor een deel uit het product wat hij gekocht heeft maar ook voor een belangrijk 
deel uit de dienstverlenging die eromheen is geplakt. En die rapper die komt voor een 
belangrijk deel bij de system integrator vandaan en voor een heel klein deel bij xxxx. Dus 
de hele ervaring van hoe het traject gelopen heeft komt voor een heel belangrijk deel bij 
de system integrator vandaan. Maar toch ook wel een deel vanuit de vendor. 
Interviewer: 
Maar daarin voel je ook echt die gemeenschappelijk verantwoordelijkheid. Het is niet zo dat 
je zegt die dienstverlening is mijn verantwoordelijkheid en die pakken wij? 
Respondent: 
Uh, nou kijk uh, wij zijn natuurlijk voor de totale experience een belangrijk onderdeel, zo 
niet het belangrijkste onderdeel van de verantwoordelijkheid. Maar het is niet zo dat de 
vendor geen verantwoordelijkheid heeft. En een vendor zal ook zeker moeten kijken dat 
dat goed loopt met een system integrator. En wellicht ook ingrijpen als dat niet helemaal 
lekker loopt maar daar heeft hij ook zijn partnerprogramma controls voor. 
Interviewer: 
Helder en dan even terugkomend weer op die verbanden. Denk je dat de relationele 
governance, de investering die je daar dan vaak in doet in die relatie eraan bijdragen dat je 
uiteindelijk een hoger niveau aan fulfilment kunt leveren aan de eindklant dan wel het 
gewenste niveau aan fulfilment capability’s kunt leveren?  
Respondent: 
Absoluut. Uhm, dat is ook wat ik net al schetsten met die driehoek van distributeur, 
partner en vendor. Met heel veel deals ben je met elkaar aan het smeden om het in goede 
banen te leiden. Uhm, en hoe beter onze relatie is en hoe beter dus al deze lagen aan 
elkaar verbonden zijn hoe makkelijker de totale dienstverlening naar de klant zal verlopen. 
Dus als er een escalatie is en er is een slechte relatie en duurt het ontzettend lang voordat 
het serieus opgepakt wordt. Terwijl als alle relatie en mensen de juiste verbanden hebben 
zie je dat dit gewoon gelijk gebeurd. 1 telefoontje is voldoende. 
Interviewer: 
Dan kun je bij wijzen van vrijdag om half 7 nog even bellen en dan wordt het geregeld. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
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Ja. Helder. Denk je dat die relatie of de relationele governance of tenminste die investering 
daarin er aan bijdraagt dat je meer noodzaak voelt de relatie te handhaven of juist graag die 
relatie wil handhaven dat je at commitment hebt? 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
In beide gevallen dus noodzaak en graag een relatie. 
Respondent: 
Het is noodzaak überhaupt om succesvol te zijn. Dat is eigenlijk het verhaal. Dus het is 
strategisch gezien en dat is ook de reden waarom we er dus een Alliance manager op 
hebben zitten en de keuze hebben gemaakt om daar dik in te investeren. En dat wordt in 
heel veel tijd in besteed. Wel gepast met de hoe groot de, de samenwerking is zeg maar. 
Ja. 
Interviewer: 
Ja. Hoe meer je waarde zo’n partij levert hoe meer tijd er in geïnvesteerd wordt. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Oké, en denk je dat de relatie die je hebt, de relationele governance dus met je vendor 
uiteindelijk nog bijdragen aan de eindklanttevredenheid op 1 van de 4 facetten of 1 van de 
vier. 
Respondent: 
Absoluut. Alle vier. Als je relatie met je vendor slecht is of eigenlijk dat al die lagen goed de 
andere kant weet te vinden en daar een goed werkrelatie mee heeft of een goed 
verstandhouding mee heeft dan heeft dat absoluut impact op de eindresultaten richting 
de klant. Want voor een belangrijk deel hebben we elkaar nodig. Wij hebben de mensen 
die de projecten draaien, de designs maken, de pre-sales sessie draaien en de 
accountmanagement doen maar daarin moeten ze altijd kunnen sparren met een partij 
waar het spul vandaan komt. 
Interviewer: 
De techniek. 
Respondent: 
Ja. Maar niet alleen techniek maar een accountmanager zal ook moet gaan sparren met een 
accountmanager van xxxx. Dit is de situatie bij de klant, dit ben ik tegengekomen, dit heb ik 
besproken wat kun jij vanuit jou kant nog toevoegen. Wat gaan we doen met de prijs om wel 
te winnen.  
Interviewer: 
Ja, en zit daar dan ook een vorm van afhankelijkheid in naar elkaar toe. 
Respondent: 
Absoluut. Xxxx is afhankelijk voor de schaal grote van alle partners die ze hebben en wij 
zijn natuurlijk afhankelijk vanuit ons dat wel het commitment met ons wordt aangegaan 
op de klant met ons. Want ook xxx moet het gevoel hebben dat ze met ons het meest 
succesvol kunnen zijn om die klant te bedienen. 
Interviewer: 
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Helder. Dat was eigenlijk het geen wat ik wilde bevragen vandaag. Ik weet niet of je daar zelf 
nog iets aan wil toevoegen buiten de vragen om? 
Ik ben zeer benieuwd zeer benieuwd welke theorieën hier achter liggen. Ik wordt redelijk 
vaak gevraagd voor onderzoeken en ik heb het gevoel dat het redelijk veel komt vanuit 
dezelfde oorsprong. Er is een norm in de maak/in wording de BS 11.000 en dat gaat over 
uh, je strategische capability om te samenwerken. En channel en samenwerken in eigenlijk 
1. Maar samenwerken doe je gelukkig ook nog buiten het channel en ik ben ervan 
overtuigd dat veel meer bedrijven strategisch moeten investeren in samenwerken. En er is 
helaas heel weinig theorie op de vlak beschikbaar. 
Interviewer: 
Dat is ook de reden dat dit onderzoek relevant was, het geen wat hier voorafgaand aan 
gedaan is. Als je kijkt naar de strategische relaties en de onderzoeken die hierin gedaan zijn 
dan gaat het vaak over de relatie tussen de eindklant en de partij die de eindklant belevert 
en niet over het kanaal. Dus niet de relatie van de leverancier, vendor, manufactor hoe je 
hem wil noemen richting partners. Maar wel de afgelopen jaren wordt daar wel in 
geïnvesteerd waar zit die waarde dan. 
Respondent: 
Ik denk dat het heel belangrijk is dat er onderzoek plaatsvindt wat zijn nu alle channel 
modellen die we zien en welke KPI’s en stuurmechanisme zijn daarin al verwerkt en zou 
daar een best practise van gemaakt kunnen worden. Dat zou heel veel helpen. Hoe meet 
je nu de waarde van al die relaties, dat is best wel lastig. Want wat zijn nu echte KPI’s die 
ook meetbaar zijn. Een relatie is een beetje lastig. 
Interviewer: 
Je hoort vaak ook wel het is mensen werk of het zit in de relatie. 
Respondent: 
Mensen moeten het doen, maar het is gewoon gevoel want je hebt met mensen een 
normale werkrelatie of niet. Nu weet ik wel dat Nederlands over het algemeen heel goed zijn 
in dit deel. Wij zijn hele goede samen werkers en geven ook makkelijk dingen terug, 
feedback en opbouw en kritiek en dat soort dingen. Dat is in heel veel landen absoluut niet 
het geval. En ik denk dat er voor IT maar wellicht is IT wel een soort van light hout voor heel 
veel andere industrieën het echt leveren van fabrikant/leverancier richting afnemers die 
relatie dat is niet meer zo’n koude inkooprelaties. Dat begint meer en meer een partnership 
te worden waarbij je gezamenlijk staat voor een bepaald resultaat. Uhm, en daarnaast heb 
je in de industrie ook samenwerken het wordt steeds meer een ecosysteem voor een 
oplossing. Zeker ook als je kijkt naar ontwikkeling van IOT. 
Interviewer: 
Internet of Things. 
Respondent: 
Daar komen industriële automatisering en ICT veel meer bij elkaar en is ineens niet meer een 
IT industrie dat helemaal gewend is in hun channel model. Als ze daar een andere vendor in 
aantreffen dan komen ze vanuit dezelfde leerschool. Nu ineens ga je naar de OT kant maar 
die mensen werken zo anders die zitten nog meer in de oude traditionele leverancier/ 
inkoper relaties zeg maar. En wij zitten veel meer in een channel model en teamen, en 
partneren en weet ik veel wat. Maar de competentie samenwerken, moet die kant keihard 
aan gaan werken en ook onze kant omdat naar een hoger plan te trekken. Dan zou een norm 
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op dat vlak en een theorie daar enorm bij helpen. En er is momenteel maar mondjes maat 
maar wat over te vinden. En heel snel gaat het over de supply chain, sypply is al bijna een 
inkoopachtige relatie van ik heb een fabriek en ik moet al mijn toeleveranciers in control 
houden. Want wat is een fabriek. Ik maak zoveel 1.000 auto’s per dag en die moeten 
allemaal het zelfde zijn en betrouwbaar zijn. Maar wat wij doen is we maken voor iedere 
klant wat anders en ik gebruik basis componenten om een propositie te maken. Ik ben geen 
auto’s aan het bouwen en ik heb niet een platte inkooprelatie met xxxx oh nee het moet 
allemaal aan deze kwaliteitsstandaarden voldoen. Ik heb helemaal geen tijd om allemaal 
kwaliteit standaarden naar xxxx op te stellen. Want het is niet echt 1 ding wat ze maken. Ze 
maken tig dingen en dat is continu aan het ontwikkelen. Dus dan kan je helemaal niets met 
een één of ander bestekje naar xxxx van het moet allemaal aan deze eisen voldoen. Xxxx 
maakt niets specifiek voor mij en dat is een hele andere wereld en wat er nu zeg maar is in 
die wereld is voor andere typen bedrijven en andere typen industrie. 
Interviewer: 
Dat maakt het wel interessant. 
Respondent: 
Ja, dat maakt het wel interessant. 
Interviewer: 
Ik heb ook nog wel een mooi voorbeeld maar dat zat buiten het onderzoek om in een 
voorgesprekje met een partner verantwoordelijk van één van de leverancier. En die gaf weer 
ik verwacht dat we in de toekomst steeds meer gaan naar producten die dan geleverd 
worden door niet ICT bedrijven dus op moment dat je in een supermarkt loopt zou je daar 
een gevoel sensor vloer in kunnen leggen en dan zie je het looppad van het klant. Daarop 
kun je bepaalde verkoop strategieën inzetten en die draait dan op xxxx ik noem maar wat. 
Daar zit wel een bepaalde leverancier achter maar de eindklant die supermarkt die 
interesseert het niet welke leverancier dat is en of het xxxx is of xxxx terwijl nu komen heel 
veel bedrijven als je software matig kijkt die kopen Office, die kopen de leverancier dus dan 
krijg je een heel ander relatie perspectief dan nu. 
Respondent: 
Maar wij zitten meer in de space waar je het nu over hebt. Wij leveren een oplossing dat 
doen we nu nog vaak aan IT maar met IOT ga je dat veel meer aan non ICT leveren en dan 
lever je functionaliteit. En vooral een capability leveren en niet zo zeer de functionaliteit van 
ik meet waar iemand loopt. Nee, ik zorg voor customer checken en hoe ik dat technisch regel 
dat maakt niet uit. 
Interviewer: 
Maakt niet uit. 
Respondent: 
Maakt niet uit nee. Het wordt meer business gedreven dat klopt.  
Interviewer: 
Goed zelf aan de andere kant heb je ook de Cloud technologie en wat wordt dan op de duur 
de meerwaarde van een partner op de software en hardware kant als je de Cloud levert. 
Respondent: 
De software kant wordt steeds belangrijk want die levert namelijk de capability. Maar de 
infrastructuur kan dat is ergens uit de Cloud. Maar goed dat kan dus ook beteken dat het 
voor ons de klant een services provider wordt. Al geloof ik daar niet in, ik geloof dat wij veel 
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meer naar software gaan ook als je kijkt naar het hele software defined wat nu plaatsvinden. 
Dat wil zeggen wat traditionele hardware was met een configuratie dat is nu ineens een EPI 
waar naar je kunt programmeren en je kan de functie aanspreken die zo’n apparaat kan dus 
ik hoef me niet meer zo bezig te houden met configuratie. Ik kan meer spreken naar zo’n 
apparaat ik wil dat je deze functie voor me activeert. Hoe je dat activeert dat moet je zelf 
maar regelen. Dat moet de EPI.  Dat betekend dat mensen die nu configureren en weten hoe 
dat moeten op den duur programeer taal moeten kennen om te kunnen stripten. Dat is ook 
nog wel weer een hele verandering.  
Interviewer: 
Dynamisch.  
Respondent: 
Dat is de IT en dat gaat steeds sneller. 
Interviewer: 
Oké. Ik denk dat ik de opname dan even stil zet. Ik had al even toegelicht dat ik alles 
opgenomen hebt en het gesprekje daarna weer wis op moment dat het transcript volledig is 
uitgetypt. En dat ik alle namen sub namen en persoonsnamen eruit crub. 
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Transcript Interview 9 
Interview: Partner 
18-08-2016 
 
Interviewer: 
Goede morgen. Net al eventjes kort toegelicht wat de achtergrond van het onderzoek is. 
Bijgaand wil ik nog even meegeven dat ik dus alles opneem. Het idee daar achter is dat ik het 
volledig uittyp in een transcript. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Daarbij worden wel alle namen, persoonsnamen, toenamen gecrupt. Dus het wordt volledig 
anoniem verwerkt en het onderzoek wordt verder ook niet gepubliceerd, of in ieder geval 
niet de data en komen dus ook niet openbaar. Verder zou ik gewoon van start willen gaan. 
Dus allereerst was ik benieuwd naar jou rol binnen de organisatie en wat jullie primaire 
bedrijfsvoering is. 
Respondent: 
Ja prima. Naam xxxx mijn functie titel is Direct Solutions. En Solutions is eigenlijk de afdeling 
waar wij vanuit verschillenden business units en services units producten en services leveren 
aan onze sales organisatie, die deze verkopen. En via services worden onderhouden en 
geïmplementeerd. Xxxx is een globaal system integrator. Uh, op dit moment in 59 landen, 
omzet rond de 9 miljard wereldwijd. Onderdeel van de xxxx groep. Xxxx is een Japanse xxxx 
één van de grotere wereldwijde IT organisaties en daar zijn we een dochter organisatie van. 
Het hoofdkantoor staat in Zuid-Afrika. Daar komen ook de ontsprong vandaan. Groot 
geworden na de appartheid. De appartheid, daarvoor waren ze de lokale partij eigenlijk en 
daarna zijn ze de wereld over gegaan met name door overname van andere bedrijven. Xxxx 
in Nederland, maakt onderdeel uit vanuit de Europese organisatie waar we in 16 landen zijn 
vertegenwoordigd. Wereldwijd een groot aantal leverancier zoals xxxx maar ook xxxx en 
xxxx uh, xxxx. In de meeste gevalle hebben we daar een nummer 1,2, of 3 positie in volume 
met deze partijen. 
Interviewer: 
Hoe bedoel je dat een nummer 1,2 of 3 positie. 
Respondent: 
Qua volume, dus wat doen. Het geld wat we hun opleveren. Dus in Nederland zijn we de 
grootste xxxx partij. Wereldwijd zijn we de grootste xxx partij. Dat is ook wel ons streven 
om in de top 3 te zitten. Dat geeft relevantie beide kanten op. Wij zijn relevant voor 
vendoren en vendoren zijn daardoor ook relevant voor ons. Uhm, naast het leveren van 
producten willen we eigenlijk graag het installeren en onderhouden doen we ook aan 
outsourcing. Waar wij v verantwoordelijk worden voor de IT in de breedste zin van het 
woord voor onze klanten. En wij leveren diensten in een Cloud model. Dat zijn computers as 
a services, IAAS en dat doen we zowel publiek als in een private. 
Interviewer: 
Misschien ook DAAS? 
Respondent: 
Kijken naar xxx wel maar in Europa wat minder. We hebben wel een platform wat dat doen 
maar dat is in Europa nog niet heel actief. 
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Interviewer: 
En ben je vanuit jou rol uiteindelijk ook verantwoordelijk richting de verschillende vendoren. 
Respondent: 
Ja, het vendor management ligt in mijn afdeling. De operationele verantwoordelijkheid ligt 
bij wat mensen in mijn afdeling. Uiteindelijk ben ik verantwoordelijk voor alle vendoren. 
Interviewer: 
En je geeft al weer bij alle vendoren in de top 3 te staan betekend dat dan ook dat jullie altijd 
boven in de partner programma’s meedraaien van die vendoren? 
Respondent: 
Ja dus, dat betekend ook dat de gold, de platina en noem maar op wat ze hebben dat ze 
die geven. We proberen daardoor ook wel het aantal vendoren dat we hebben beperkt te 
houden. Want uiteraard aan die statussen hangt ook omzet en certificeringsdoelstellingen. 
Dus uh, ja we proberen die status te handhaven. Dat moet ook wel anders kom je niet in 
de top 3 van de klanten. 
Interviewer: 
Ja duidelijk. En heb jij enig beeld hoe groot het gedeelte van de omzet is dat jullie samen met 
de verschillende vendoren doen? Want jullie zijn system integrator. Dus ik neem aan dat je 
daarnaast ook consultancy, ondersteuning en beheer levert? 
Respondent: 
Ik denk als je breed kijkt dat het afhankelijk van het land is ongeveer 50/50 of 60/40 of 
40/60/ Maar als je uitgaat van 50% dan kom je aardig. Dus 50% komt uit technologie en de 
rest komt uit diensten. 
Interviewer: 
En dat zijn dan voornamelijk projecten? 
Respondent: 
Projecten, managed services, Cloud services. 
Interviewer: 
Oké, en zitten jullie dan ook voornamelijk in het Enterprise segment. Bij de topklanten in 
Nederland of wereldwijd? 
Respondent: 
Niet alleen Enterprise maar ook public en server providers, financieel. Onze klanten grof 
weg gezegd zijn de klanten van 500 gebruikers en hoger. Dus dat kunnen banken zijn als 
xxxx en xxx en server providers als xxxx, maar ook Universiteiten, hogenscholen, 
overheden, ministeries zoals het xxxx en xxxx. 
Interviewer: 
Ja echt de grotere partijen. 
Respondent: 
Ja de grotere partijen. 
Interviewer: 
Oké helder. En je geeft weer de verantwoordelijkheid van de vendoren ligt ook in jullie 
afdeling. Zou je nog kunnen toelichten hoe het contact met die vendoren loopt. Hebben 
jullie veel 1 op 1 contact of maken de vendoren gebruik van online programma’s of hoe zien 
die programma’s eruit. 
Respondent: 
232 
 
Nee, ik denk voor de meeste klanten, dedicated is soms weer de vraag, maar vaak wel een 
partnermanagers. Dus die aan xxxx is toegewezen dat betekend ook dat onze grote 
partijen dat dedicated doen. Kijk naar xxxx dan is het een dedicated channel manager. Die 
verantwoordelijk is voor de relatie tussen xxxx en ons. Dus we stellen gezamenlijk 
businessplanen op. Wat we gaan doen, hoe we gezamenlijk de markt gaan benaderen. 
Welke omzet daarbij gaan doen, welke klanten we gaan benaderen en uiteraard welke 
omzet we verwachten. 
Interviewer: 
Ja de verwachtingen naar elkaar toe. 
Respondent: 
Uiteindelijk moeten we ervoor zorgen dat we daarvoor de mensen getraind hebben en dat 
is ook onderdeel van je business plan.  
Interviewer: 
Ja oké. Helder. Voor het onderzoek het ik zowel gesproken met de leverancier kant als de 
partner om het van tweezijdig perspectief te kunnen belichten. Zodoende heb ik ook met xxx 
gesproken. 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Dan zou ik nu in willen gaan op een aantal partner performance indicatoren. Die vanuit de 
wetenschap dan gedefinieerd zijn die de performance van de partner zouden verbeteren of 
de gezamenlijk performance tussen de vendor en de partner richting de eindklant. De eerst 
daarvan is commitment. Commitment staat wetenschappelijk gezien voor het beide willen 
toevoegen van meerwaarde in een relatie. En bijvoorbeeld bereid zijn om daar korte termijn 
offers voor te doen zoals de trainingen om lange termijn doelstelling te kunnen bereiken 
bijvoorbeeld omzet groei noem maar op. Uhm, is commitment iets wat jij voelt met de 
verschillende vendoren of waar jullie op in spelen. 
Respondent: 
Uh, ja is even kijken naar de definitie. In het kader van de definitie uhm, wat ik net zei. Dat 
stellen we op in het businessplan. Daar staan een aantal klanten in waar we gezamenlijk in 
gaan investeren om die klanten binnen te halen. En dat is een commitment die we 
gezamenlijk aan gaan. We gaan gezamenlijk investeren om succesvol te zijn. Vaak is dat 
sales en pre-sales effort die daarin gestoken wordt. Werkt het altijd nee. Commitment is 
ook keuzes maken en ook vasthouden aan je keuzes. Dus in basis werkt het, waar wij als 
xxxx maar ook de leveranciers best nog wel eens moeite hebben om het commitment ook 
gestand te houden. We gaan er gezamenlijk in en dat houdt in dat we gezamenlijk winnen 
of verliezen. En daarin zie je nog wel eens van ja, zeker vanuit leveranciers ook maar die is 
ook bij me gekomen en die partij is ook gekomen en die gaan ook aanbieden. Mijn 
commitment is dat ik jullie allemaal ondersteun. In feite is dat geen commitment meer. Ik 
wed op heel veel paarden en ik ga ervanuit dan 1 van de 3 paarden gaat winnen. In onze 
ogen is dat geen commitment. In onze ogen is dat keuzes maken, of je nu wint of verliest. 
Interviewer: 
Dat je er bijwijzen kant voor kiest om het met 1 partij te doen en dan concurreer je met de 
ander kant van de markt. 
Respondent: 
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Ja. Als jullie met die ene partij in zee gaan dan gaan wij met die andere partij in zee en dat 
gebeurd. Dus 1 keer bieden we aan met vendor x en de volgend keer bieden we misschien 
anders aan. 
Interviewer: 
En acht je het commitment dat je net zelf beschrijft ook essentieel om samen succesvol te 
zijn? 
 
Respondent: 
Ja, en dat is ook heel duidelijk wat we verwachten van onze leverancier maar ook van 
onszelf. Dus wij maken een keus en die keus moet ook gestalte krijgen. Dus als wij ervoor 
kiezen om met leverancier a die strijd aan te gaan is dat ook de strijd die we aangaan. Dat 
verwachte we wederzijds. 
Interviewer: 
Dat is misschien ook wel de reden dat je een beperkt vendor aanbod gebruikt. 
Respondent: 
Nou de keuze voor een beperkt vendor aanbod daarin is dit er 1 maar dat is ook gewoon 
omdat je trainingssessie hebt en je kennis niveau van een heleboel vendoren door de hele 
organisatie 24/7 op orde houden dat vraagt heel veel investeringen. En dat is gewoon te 
groot om dat goed in te kunnen maneuvreren. Om de kwaliteit te kunnen leveren die de 
klant verwacht. 
Interviewer: 
Oké, want vanuit de wetenschap kun je commitment ook nog indelen in twee onderdelen. 1 
is het affectief commitment en 2 is het calculatief commitment. Affectief commitment staat 
gewoon voor het feit dat je graag een relatie met elkaar aan wil gaan, dat zit voornamelijk in 
de gunning. Het calculatieve zit meer in het feit dat het kosten en baten technisch 
interessanter is om met die vendor of met 1 partij een relatie aan te gaan. Uhm, heeft 1 van 
de twee vormen bij jullie nog de overhand. In het laatste komt het nog wel terug dat het 
kosten baten technisch interessanter is om te kiezen voor die vendor omdat je ook daarin 
moet investeren. 
Respondent: 
Ik denk dat de keuze voor vendoren er ook mee te maken heeft dat we met een globale 
organisatie werken. Veel van onze klanten zijn internationale multinationals en dan 
proberen we ook op dat niveau standaardisatie toe te passen. Dat doen we met vendoren en 
in onze dienstverlenging. Voor een klant die in Nederland zit maar ook een vestiging heeft in 
Australië en in Afrika dezelfde producten kan blijven ondersteunen, dezelfde dienstverlening 
krijgt. Een stuk standaardisatie op multinational niveau dat zit daar heel duidelijk in. Dus 
er zijn een heleboel partijen die graag met ons zaken doen om allerlei reden omdat we een 
multinational zijn. Voor hen is het heel interessant om toegevoegd te worden aan het 
portfolio van xxxx. Daar zien we nog wel eens van oké dat dit moet groeien. Dat kan 
groeien door in een bepaald land in een bepaalde regio zaken te doen met ons maar 
uiteindelijk willen we er naar toe dat de producten die we voeren zoveel mogelijk 
gestandaardiseerd wereldwijd kunnen implementeren, ondersteunen, vandaar dat we zeg 
maar het aantal partijen waar we dat mee doen maar heel beperkt is. Je ziet wel lokale 
variaties. 
Interviewer: 
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Maar dat zijn wel praktische keuzes? 
Respondent: 
Praktische keuzes die nodig zijn in de lokale markt. Partijen die we in Nederland doen 
kijkend naar ziekenhuizen dat zijn vaak lokale partijen, prima dan hebben we specifieke 
dingen nodig die we niet in Zuid-Afrika nodig hebben en dan doen we dat. 
Interviewer: 
Helder. Een twee vorm van de partnerperformance in de eindklanttevredenheid vanuit de 
wetenschap gedefinieerd. Dat staat voor de waardering die de klant je geeft op basis van het 
geen dat je geleverd hebt. Dus de toegevoegde waarde van jullie als zijnde partner richting 
de eindklant. Uh, dat kan op verschillende facetten zijn. Dat heeft ook wel weer een aantal 
factoren. Onder andere het product dat je levert vaak ook weer samen met een vendor. 
Maar ook de services ondersteuning naar de eindklant die je daarbij kan bieden. De levering 
dan zit je meer aan de kant van de SLA’s. En de communicatie naar de eindklant in bij 
bijvoorbeeld de managed servies die je biedt. Zijn jullie op de hoogte van de 
eindklanttevredenheid en is dat iets wat jullie meten? 
Respondent: 
Dat meten we continu. We voeren eigenlijk twee niveaus een customer satisfaction 
onderzoek voeren we uit, uh sowieso na afronding van elk project dat we doen dat 
gebeurd na incident meldingen worden CSQ uit gevoerd. En we hebben wat groter 
programma dat heet “voice of the client”. Waar we klanten, wat namen de grotere klanten 
een podium geven om terug te koppelen over wat zei denken van xxxx. Wat doen we goed 
en waar kunnen we nog in verbeteren. Daar staan redelijk strikte doelstellingen op. 
Interviewer: 
En die stellen jullie zelf of is dat dan gezamenlijk met vendoren. 
Respondent: 
Uh, nou tweeledig die stellen we zelf. Het gaat om dienstverlening die wij leveren en wij 
zetten onze norm daarop en we hebben daar een feedback loop in. Als een klant zegt alles is 
goede behalve maar …. In sales gesprekken zijn er dingen gebeurd die niet waargemaakt zijn 
dat komt dan terug in de feedback loopt. Dat is ook een onderdeel van ons ISO proces 
overigens.  
Interviewer: 
Ja. 
Respondent: 
En je hebt vendoren uhm, die heel zwaar zelf ook leunen op CSQ’s richting hun partners 
maar ook met name richting de eindklant van een partner. Xxxx is er zo 1. Die echt zwaar 
leunt op CSQ’s die ze uitsturen in samenwerking met een partner.  
Interviewer: 
Oké helder. Ik haalde net al 4 indicatoren aan. Zijn dat ook alle 4 indicatoeren die jullie 
eindklant belangrijk vindt. Is er nog 1 die de boventoon voert of waar jullie meer op inzetten. 
Respondent: 
Nee, ik denk wel dat ze in feiten vanuit je eerste contact met de klant tot uiteindelijk het 
opleveren en het onderhouden van het geen je geleverd hebt. Al die facetten zitten in de 
CSQ’s. Dus hoe heeft de sales, hoe heeft de pre-sales, hoe heeft projectmanagers. Hoe 
bevalt het product, voldoet deze aan de verwachting of de dienst aan de verwachtingen. En 
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dat zijn allemaal vragen aan de klant. Consultancy diensten. We hebben verschillende CSQ’s 
die we uitvragen bij de klant. 
Interviewer: 
Bij voorbaat kiesje wellicht dan nog heel bewust voor bepaalde producten die je wil voeren 
of misschien wel niet. Of een bepaald services level, welke certificering daarvoor nodig is. 
Respondent: 
Wat we leveren zorgt ervoor dat we per definitie ervoor zorgt dat het geborgd is en 
kwalitatief op orde is. Anders komt je er heel snel achter dat de CSQ heel snel achteruit 
gaan. 
Interviewer: 
Oké, dat heb je wel heel helder in beeld dan. 
 
Respondent: 
Ja. Het probleem alleen is dat voor eindgebruikers steeds meer partijen hierop gaan sturen 
en klanten soms CSQ moe worden. Want vendoren willen ook graag CSQ’s hebben, wij 
willen dat. Dan weet je eigenlijk al dat ze heel veel vragen krijgen van beoordeel ons op het 
goed we het gedaan hebben. Ja, maar dan heb ik de van xxxx al gedaan en dan moet ik die 
voor de leverancier ook nog doen.  
Interviewer: 
Voor dezelfde producten of diensten. 
Respondent: 
Ja, misschien wat smaller maar het geen wat geleverd is. En dat zit misschien ook al in de 
vraagstelling van ons. Dus doe er wat mee. Dus daar zie je nog wel eens wat klanten zeggen 
van oké dat mag wel wat minder. 
Interviewer: 
En heeft de vendor voor jullie nog enige rol in de eindklanttevredenheid buiten het product 
dat je levert. Of zeg je echt van dat is onze verantwoordelijkheid. Het is onze dienst die we 
leveren. 
Respondent: 
In principe is het onze dienstverlening. Misschien zijn er uitzonderingen maar het is onze 
verantwoordelijkheid. 
Interviewer: 
Oké helder. 
Respondent: 
Een derde indicator is ook de fulfilment capability’s. Uh, dat staat voornamelijk voor de 
logistieke processen die je voert. SLA’s die je daarbij kunt nakomen maar ook supply chain 
zaken en dergelijke zoals een stukje voorraadbeheer. Maar daarbij vallen ook de services 
ondersteuning en het directe contact dat je hebt met een eindklant. Het is niet puur een 
stukje voorraad beheer maar ook dat het product op het juiste moment op de juiste plaatst 
komt. Uiteindelijk is het hele spectrum van naar eindklanttevredenheid leveren richting je 
eindklant of in ieder geval meerwaarde leveren. Is dat nog iets waar jullie als partij 
investeren of is dat nog iets waar je samen met je vendor in investeert? 
Interviewer: 
Ik denk dat dit ook weer, dat is ook weer xxxx. Als je kijkt naar xxxx dat veruit onze 
grootste partner is daar zijn onze systemen rechtstreeks gekoppeld met de systemen van 
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xxxx. Wij bestellen rechtstreeks bij xxxx. Wij hebben toegang tot hun systemen. Het is echt 
een back to back koppeling tussen ons SAP en hun systemen zodat de keten ook 
geoptimaliseerd is. 
Interviewer: 
Ja, er zit ook geen distributeur tussen? 
Respondent: 
Nee. Het nadeel daarvan is wat kan zijn voor een klant dat ze het bestellen en het gemaakt 
wordt op moment van bestellen maar dat is natuurlijk het managen van de klant. Oké, 
meneer wil het project uitgerold hebben bij de distributeur kunnen we ook bestellen want 
die zijn voorraadhoudend en xxxx zegt van nee als ze het nu moeten hebben dan is mijn 
lead tijd die ze inzichtelijk maken is 3 weken. Dan ga je naar een klant van oké wat wil je. 
Wil je het volgende week dan betaal je iets extra je betaalt voor de voorraadhouding of 
neem je genoegen bij het project met 3 weken tegen wat gunstigere voorwaarden.  
 
Interviewer: 
Ja voor wat punten korting. 
Respondent: 
Maar de hele logistiek, maar we hebben ok een hele logistiek organisatie xxxx zelf. Zodat 
we gewoon voor klanten wereldwijd producten kunnen shipen, we kunnen het oppakken. 
We kunnen het leveren, we kunnen het op locatie brengen. Dat is een apart logistieke 
organisatie binnen de organisatie. 
Interviewer: 
Oké, en monitoren jullie daarin ook de kwaliteit die jullie leveren. 
Respondent: 
Ja via dezelfde CSQ’s. 
Interviewer: 
Dat vraag je ook weer bij die klant uit.  
Respondent: 
Ja, vaak is dat niet alleen de logistiek. Je wil dat het op die locatie gerekt en gestrekt is. Het 
moet er hangen en het moet actief zijn. Dat kan ook een project zijn bij klanten. Heb je 
alleen maar shipen misschien moet je dan naar DHL gaan. Maar wil je het ook actief hebben 
dan kunnen wij in feit, dat we daar misschien DHL voor gebruiken dat is voor de klant 
transparant, wij pakken het op. Wij doen DOWA testen, we verschepen het. We hebben 
daar mensen die dat lokaal kunnen implementeren en activeren. Dus die het overhevelen 
aan de klant organisatie. Daar wordt heel veel gebruik van gemaakt. 
Interviewer: 
Ja, en jullie hebben ook een organisatie met wat lokale partijen. 
Respondent: 
Nou we zitten zelf in 58 landen met eigen kantoren. En we hebben officiële partnerships 
via prefferd partners met nog een keer 110 landen waar bijvoorbeeld een xxx gold partner 
activiteiten uitvoert voor ons. Uiteindelijk zit we zelf, indirect in 170 landen waar we 
dingen kunnen doen. Voor heel veel partijen is dat erg interessant als dat goed geregeld is.  
Interviewer: 
En is de klant ook die jullie bedienen om dat het ook vaak multinationals zijn, grotere 
bedrijven. Die vragen ook naar de fulfilment capability’s? 
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Respondent: 
Ja, en daarvoor worden we ook door concurrente gebruikt. Je biedt dingen die zij niet 
kunnen bieden door dat ze geen of veel minder internationale present hebben maar wel 
een deal hebben gewonnen voor de klant om een plan uit te rollen, maar op locatie 
moeten ook dingen gebeuren. We zitten in veel meer landen en hebben daar veel meer 
capability’s. Daar werken we dan weer als een soort onderaannemer. 
Interviewer: 
En met betrekking tot de trainingen en dergelijke. Want jullie volgen verschillende trainingen 
gaf je aan het begin al weer. Is dat iets wat je ook online ophaalt of … 
Respondent: 
Ja, dat kan. Vendoren bieden wel steeds meer online trainingen aan. We hebben onze 
eigen universiteit waar een heleboel vendor gedreven traingingen in staan. Maar we 
hebben ook gewoon classroom training voor hands-on training. Zeker hoe technischer een 
job wordt hoe meer van dat soort type trainingen er zijn. Sales training, pre-sales is altijd 
wel elektronisch. Maar enginering dat is altijd nog een stuk classroom base training in. Waar 
je drie, 4 of 5 of langer training krijgt.  
Interviewer: 
Oké helder. Dan zou ik nog even in willen gaan op bepaalde verbanden. Die zou ik voor 
willen leggen om te kijken of je die dan ziet of juist niet en dan wellicht ondersteund met 
een voorbeeld. Allereerst is op moment dat je een bepaalde verhoging van fulfilment 
capability’s kunt leveren of in jullie geval is het misschien meer het feit dat jullie nu een zo 
hoog niveau aan fulfilment capability’s kunnen leveren. Draagt dat voor jullie er nog aan bij 
dat jullie graag een relatie met de vendoren aangaat. Of is het omdat je zelf een stuk van dat 
proces in kaart hebt dat dit minder relevant is. 
Respondent: 
Nou ik denk dat hangt ook wel weer samen door de keuze van tier 1, tier 2 vendoren en dat 
heeft met name ook te maken met de capability en de kennis en kunde die wij verwachten. 
Onze Tier 1 vendoren daarvan verwachten we dat ze er in dat land alle kennis van hebben 
en 24/7 support kunnen leveren. Bij tier 2 is dat al wat minder en daarna hebben we nog 
een tier 3 maar dat is eigenlijk een best effort. Voor je fulfilment maakt dat niet zo heel veel 
uit maar voor je totale diensten maakt dat natuurlijk wel uit. Als je een product wel in 
Nederland kan maar je kan het niet in Australië dan is het misschien niet het juiste product 
ondanks dat het misschien niet technisch het beste is. Maar klant we kunnen jou niet 
garanderen dat het 24/7 beschikbaar is en als dat is dat bij product y ook 90% kan maar 
wel met de dienstverlenging daarbij nemen we heel veel risico van je weg. Dan is dat 
misschien technisch gezien een beter product of fabrikant die we kunnen inzetten. Dat is 
wel de afweging die we met klanten hebben. 
Interviewer: 
Is het dan zo als een vendor het op die manier kan voorzien…. 
Respondent: 
Daar krijg je natuurlijk wel eens een conflict met een klant of leverancier. 
Interviewer: 
Maar voel je dan meer noodzaak om met die vendor zaken te doen. 
Respondent: 
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Ja, maar dat is de keuze van een Tier 1 of Tier 2 vendor. De vendoren weten ook dat ze 
vanuit onze klant een global partnermanager vanuit ons. Ze weten dat ze daarom gekozen 
worden. 
Interviewer: 
Oké helder. En als je kijkt naar het leveren van een verhoging van fulfilment of juist het hoge 
niveau aan fulfilment capability’s die je kunt leveren uh, samen met vendoren dan ook, heeft 
dat nog uh verband met de eindklanttevredenheid. Denk je dat een hoger niveau van 
fulfilment capability’s nog bijdraagt aan de eindklanttevredenheid? 
Respondent: 
Ja, ik denk het wel. En uh, waar zie je dat met name tijdens het uitrollen van een project. 
Dat mensen de kennis hebben, dat ze het vaker goed gedaan hebben mag je verwachten 
dat het iets vloeiender gaat als het echt weer een nieuw product is van een nieuwe 
vendor. Het kennis niveau weer lager is of misschien wel die managed services organisatie. 
Ook dar helpt het dat je gewoon ja het product en de diensten van die vendor beter kent. De 
escalatie paden bij een vendor beter kent. Oké, we hebben dat ding ooit eens een keer 
verkocht maar wie moeten we dan bellen. Bij xxxx maar bij alle vendoren kennen we 
gewoon de escalatie paden. Oké, nu moeten we echt gaan schakelen. Nu moet er echt 
iemand gaan lopen. In feiten zou onze board met de board van xxxx kunnen bellen om 
dingen te escaleren. Dat werkt niet met alle partijen daar moet je echt wel een relatie 
hebben. Dat is veel beter ingeregeld doordat je de schaalgrote hebt. Dan een partijtje die 
wat minder business doet. 
Interviewer: 
Dan zie je dat wellicht ook wel in de beoordelingen van de eindklanten terug komen. 
Respondent: 
Ja uh, de meeste problemen worden door onze eigen engineers worden opgelost. Maar als 
er een incident is dan kun je naar de juiste personen toe. 
Interviewer: 
Ja, dan kun je derde of vierde-lijns net hoe het is ingericht.  
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Oké helder. Op die relatie komen we ook zo nog even terug. Er zijn ook nog twee indicatoren 
die van invloed kunnen zijn op de partnerperformance indicatoren. Dat zijn de contractuele 
governance en de relationele governance. De relatie pakken we zo op. Maar eerst even 
ingaand op de contractuele governance. Simpel gezegd gaat het gewoon over de contracten 
die je sluit met je vendoren. Dus niet zozeer de contracten die je met eindklanten hebt 
lopen. Waarin bepaalde verantwoordelijkheden staan maar ook fundamentele elementen 
als SLA’s en services. Maar ook onvoorzien gebeurtenissen, kortingen en dergelijke. Hebben 
jullie met alle vendoren contract lopen en wat zijn dan de dingen die daar uit naar voren 
komen? 
Respondent: 
Uiteraard. Uhm, nee ik wil zeggen uiteraard. Volgens mij noem je eigenlijk het lijstje al op. 
Misschien wat additioneel is uh, dingen rond om marketing development funds, rebate 
programma’s dat staat er vaak ook in. 
Interviewer: 
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Ja. 
Respondent: 
Wat niet in het contract staat maar wat wel belangrijk is het opstellen van een business 
cases en het executeren van die business case. 
Interviewer: 
Dat staat dan misschien meer in het partner programma. 
Respondent: 
Ja daarom. Dat staat vaak wel in het contract dat je het moet hebben maar het zijn losse 
dingen. 
Interviewer: 
Het is misschien ook wel dat je aan bepaalde doelstellingen moet voldoend om bepaalde 
rebates te krijgen. 
Respondent: 
Dat staat er dan wel weer in, in je contract. We hebben met al onze vendoren een contract. 
Interviewer: 
En zijn dat dan contracten die zijn opgesteld vanuit de vendor, of vanuit jullie. Heb je daar 
überhaupt enige inspraak in? 
Respondent: 
De meeste contracten worden in eerste instantie wel opgesteld door de vendoren. Wij 
hebben daar wel inspraak in uiteraard. Mijn collega’s. We hebben natuurlijk wel, wij 
hebben ook, in sommige gevallen zijn wij ook weer een leverancier naar andere partijen 
en daar stellen we wel zelf contracten voor op. Maar als je kijkt naar de hardware dan 
stellen wij, dan krijgen we vaak het contract van die partijen. 
Interviewer: 
En daar pas je dan in aan wat je aangepast zou willen hebben. Maar het is wel door hen 
geïnitieerd. 
Respondent: 
Ja, en dat is dan weer afhankelijk van of het een lokaal contract is of dat het een global 
contract is en wie dan die onderhandelingen voert.  
Interviewer: 
En hebben zich op basis van de contracten die lopen ook calamiteiten voorgedaan. Of heb je 
daar een voorbeeld van. Of zeg je er gebeurt eigenlijk praktisch niet dat afspraken niet 
nagekomen worden. 
Respondent: 
Hoe bedoel je dat. 
Interviewer: 
Nauw op moment dat je bepaalde afspraken niet nakomt die op papier staan…. 
Respondent: 
Oh ja dat kan. Over het algemeen, zo snel als je het contract moet gaan lichten heb je een 
relatie probleem en dat zijn vaak wel serieuze issues. Maar in sommige gevallen moeten 
we het contract erbij pakken. Kijk xxxx voorbeeld, daar is volgens mij niet zo heel lang 
geleden, dat contract van xxxx staat niet toe voor gold partijen om de producten die zij 
inkopen door te verkopen aan andere partijen die het dan ook weer doorverkopen, dat staat 
in het contract. Een partij heeft dat wel gedaan, dat is in strijd met het geen wat van xxxx 
mag. Dus op dat moment is dat wel naar voren gehaald binnen die rechtszaak. 
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Interviewer: 
Ja, maar dat was dan niet direct met jullie. 
Respondent: 
Niet direct met ons. Maar daar is het wel in feiten dat de contractuele voorwaarde gelicht 
zijn. Mag een partij dan of mag hij dat niet. Het gebeurd wel eens maar over het algemeen 
niet veel. 
Interviewer: 
Over het algemeen is het al te laat als het gebeurd, als het gelicht wordt zeg maar. 
Respondent: 
Ja, dan ben je klaar. Maar dat geld ook met klanten. Contracten met klant zodra je het 
contract erbij moet gaan halen uh, dan heb je een uitdaging.  
Interviewer: 
Oké, en als je dan verder kijkt naar die verbanden die daar eventueel te maken zijn. Zie jij 
het nog zo dat bepaalde contractuele afspraken die je nu gemakt hebt met je vendoren of 
vendoren met jou dragen die nog bij aan het niveau van fulfilment capability’s dat je kunt 
leveren aan de eindklant 
Respondent: 
Even denken hoor hoe je dat bedoelt. 
Interviewer: 
Is het zo dat je die contractuele afspraken ervoor zorgen dat je een hoger niveau van 
fulfilment capability kunt leveren naar de eindklant. 
 
 
Respondent: 
Nee volgens mij is het gewoon een hygiëne factor die aanwezig moet zijn. Nee, wat ik net 
zei de integratie tussen onze back end systemen en die van xxxx dat helpt bij het 
verbeteren van fulfilment en niet het contract. 
Interviewer: 
Maar in het contract staan dat soort zaken wel vermeld. 
Respondent: 
Ja, het moet er zijn, het is een soort hygiëne factor die er moet zijn maar het helpt niet 
direct in mijn ogen uh, in de fulfilment richting de eindklant. 
Interviewer: 
En zorgen die contractuele afspraken die je nog hebt of eventuele investeringen die daarbij 
horen dat je met een bepaalde vendor graag de relatie aangaat dan wel de noodzaak voelt 
om de relatie aan te gaan? Dan kijk je meer naar het commitment? 
Respondent: 
Ja, ik denk dat commitment vaak belangrijker is. Want na het teken van het contract leg je 
dat op zij. Dat is het. Het is een soort hygiëne factor en daarna ga je gezamenlijk business 
doen. En als de gezamenlijke business niet van de grond komt en dat kan omdat relaties 
tussen personen niet werkt. Dan kan je een contract hebben waarin je dingen zegt maar 
dan is het een dood contract geworden. Dan kan je allerlei dingen in het contract zetten. 
Maar als mensen niet het commitment willen uitspreken dat ze gezamenlijk business 
willen doen. Dat ze niet samen de effort erin willen steken om klanten te winnen of 
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problemen op te lossen dan wordt het in feiten een dood contract en dat kan gebeuren 
uiteindelijk. 
Interviewer: 
Helder. En als laatste denk je nog dat de contractuele afspraken en investeringen die daarbij 
horen ervoor kunnen zorgen dat je een hogere eindklanttevredenheid hebt of zie je dat niet 
direct. Maken de contracten en het geen wat erin staat dat je de klant meer tevreden kan 
maken. 
Respondent: 
Nee, ook daar denk ik uh, de dingen moeten op orde zijn. Maar ook daarin geld wat 
belangrijker is. Natuurlijk kan in het contract staan dat we toegang hebben tot level 3 of 4 
enginering vanuit een vendor. Dat kan in het contract staan, uh, maar wanneer heb je er 
echt wat aan. Als je die persoon echt kan bellen en echt bereid is om weer commitment 
vanuit zijn kant xxxx is de partij. Als ze met een probleem komen dan weet ik ook dat het 
echt een issue is. Dus ik wil daar even wat meer tijd en effort insteken als bij een andere 
partij. Terwijl ze het zelfde contract hebben maar dan is het ook weer daar van oké, 
hebben we elkaar al eens face tot face gezien. He, Jantje belt die moet ik hebben. Ook de 
relatie, dat menselijke is vaak nog veel belangrijker dan het contractuele. Het contract 
moet op orde zijn. 
Interviewer: 
Ja, eigenlijk zeg je het zit meer in de fulfilment capability’s samen met de relatie dan in het 
contract zelf. 
Respondent: 
Ja. Nou prima het is en dat is het. 
Interviewer: 
Noodzakelijk kwaad. 
 
Respondent: 
Ja. 
Interviewer: 
Dan wil ik als laatste nog even ingaan op die relatie, de relationele governance zodat dit dan 
wetenschappelijk noemt. Dat gaat eigenlijk over alle aspecten die met de directe relatie met 
je vendor te maken hebben. Daarin komen ook weer een aantal aspecten naar voren als 
vertrouwen. Vertrouwen in elkaar maar ook solidariteit, gedeelde waarde en normen en 
dergelijke. Vaak start dat ook met informatie wisseling of in ieder geval met informatie 
uitwisseling tussen partijen. Is dat iets wat jullie gestructureerd doen met verschillende 
vendoren en wat is dan het gene wat je uitwisselt. 
Respondent: 
Wisselend. Maar ja we doen dat op regelmatige basis met de grotere vendoren. Wat wij 
stellen daar gezamenlijk businessplannen op die we afhankelijk van de grote van de partij 
of dag dagelijks, per maand of per kwartaal of 1 a 2 keer per jaar beheren. Daar zijn 
meetings, uh ja dat is op alle lagen van de organisatie. Dus met directie met de directie van 
de leverancier. Maar ook met services met de services organisatie van leverancier. Uh, wat 
doen we. Uh, financieel gaat het goed, gaat het niet goed. Hoe zit de samenwerking tussen 
de partijen, waar zijn we mee bezig en wat gaat er goed en fout. Dat zijn wel de 
hoofdzaken die daarin naar voren komen. 
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Interviewer: 
En een indicator die ik dan noemde was vertrouwen. Is dat iets dat je voelt met de vendoren 
of tussen elkaar met de vendoren. Of misschien een betere vraag acht je dat vertrouwen 
essentieel om samen succesvol te zijn. 
Respondent: 
Vertrouwen is essentieel. Dat hangt ook weer samen met het stukje commitment. Kan ik 
erop vertrouwen als zij gaan zeggen we gaan dit doen, kan ik er dan op vertrouwen dat je 
dat ook daadwerkelijk gaat doen. En dat je niet achter mijn rug om dezelfde strijd aangaat 
met een andere partij, meerder ballen in de lucht te hebben. Of op meerder paarden te 
wedden. Prima dat kan maar spreek het uit. Kan in sommige gevallen gebeuren maar 
probeer het niet in feiten te verdoezelen of wat dan ook. Speel met open vizier en spreek 
het commitment uit en dan krijg je ook het vertrouwen van beide kant. Dat geld voor ons 
maar dat geld ook voor de leveranciers. Dat is een tweeweg. 
Interviewer: 
En voel je ook een gemeenschappelijke verantwoordelijkheid met je vendoren richting de 
eindklanten. 
Respondent: 
Ja, die zou je moeten verwachten. Zeker bij het klantsegment waar bij zitten. Is dat 
leverancier veelal ofwel direct Touch accountmanager hebben en dus zelf ook rondlopen 
bij de klant of bij de eindklant waar wij ook wel zitten. Daar moet je dus ook het spel mee 
spelen. Dus het is ook weer daar het gezamenlijk ontwikkelen van elkaar opportunity’s 
maar dat kan conflicterend zijn. Direct Touch accountmanager, meerder partijen zitten op 
dezelfde account. Dus hoe ga je daarmee om. Dat is het spel dat voor leveranciers soms wat 
lastiger is. Voor ons maakt het in sommige gevallen niet uit of vendor xyz een voorkeur heeft 
van de klant. We kunnen het alle drie leveren en we kunnen het wereldwijd met de 
dienstverlening ondersteunen. Wat is de voorkeur van de klant, dat is wel een belangrijke. 
Interviewer: 
Dan heb je er wel bewust voor gezorgd dat je xyz kunt leveren? 
 
Dat is hun taak. Ja, wij hebben gezorgd dat we ze kunnen leveren. Maar als je kijkt naar de 
partijen waar we zaken mee doen die zitten vaak in het Magic kwadrant van Gartner, dat 
zijn vaak de leaders in het Magic kwadrant van Gartner en is vaak ook wel 1 op1, dat zijn 
partijen waar onze klant graag zaken mee doen. Zeker multinationals. De keuze van onze 
vendoren is niet willekeurig. Dat is ook weer afgestemd op he, hoe kijkt de klant naar de 
markt, passen die bij xxxx daar wordt wel naar gekeken. 
Interviewer: 
En in de zin van passen die bij ons wat is dat het geen waar je naar kijkt? 
Respondent: 
Nou bijvoorbeeld een xxx. Dat is een global partner. Zit in sommige gevallen wel in het 
lead kwadrant maar heeft qua aanpak veel meer de direct sales is het meer een 
concurrent dan een leverancier van ons. Het is de vraag of dat goed past bij het model dat 
wij hebben. 
Interviewer: 
Dat is dan omdat zei veel rechtstreeks leveren. 
Respondent: 
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Ja, dat is een stukje commitment. Xxxx in principe die leveren niet rechtstreeks zoals de 
meeste vendoren. Die gaan steeds meer naar een partnerkanaal. Xxxx is een shift aan het 
maken van 80% direct naar 20% directe sales. De rest gaat via partners. Dat zijn shiften. Dat 
soort partijen passen ons veel beter. Als het uitkomt doe ik het via een partner maar 
eigenlijk doe ik het rechtstreeks maar dat zijn geen partijen die je wil hebben. Dus ook daar 
de vraag hoe zit het commitment. Als ze dingen ontwikkelen, ja het komt toch beter uit als 
we dat rechtstreeks gaan verkopen dat werkt niet. 
Interviewer: 
En de rest mag je nog wel doen. 
Respondent: 
Ja, dat gaat niet goed. Dus daar doen we …. 
Interviewer: 
Dus daar wordt het belang van het partnerkanaal alleen maar groter als het indirect gaat. 
Respondent: 
Ik denk ook dat het voor leverancier lastiger wordt als je kijkt naar de marktontwikkeling 
zoals ik net zei veel meer richting de b For b van het oude traditionele, en ik denk dat we het 
daar nu veel meer over hebben type 1 en type of level 1 level 2 partijen. Business tot 
business, leverancier, partner, verkoper. Als je kijkt naar wat ik eerder zij het leveren van 
functionaliteit dat is het geen waar een heleboel partijen naar toe gaan. Je wil gewoon een 
functionaliteit, je wil storage, dus opslag capaciteit een stukje security doen. 
Interviewer: 
Ik wil ontzorgt worden. 
Respondent: 
Ja, ik wil ontzorgt worden dus meer naar managed services en outsourcing. En de klant 
maakt het geen moer uit welke leverancier eronder zit. Hij verwacht SLA’s van ons, hij 
verwacht performance. Hij verwacht een heleboel dingen van ons maar het maakt hem 
niet meer uit wat voor een leverancier ze eronder zetten. En de leverancier wordt steeds 
minder belangrijk in de hele keten en dat is iets waar leveranciers niet op zitten te 
wachten. Zij willen dat hun producten aan de markt geleverd worden. Dat is de 
transformatie die een heleboel organisatie aan het doormaken zijn. Hoe gaan we daarmee 
om. Xxxx zelf die doet steeds meer Cloud diensten en steeds meer managed dingen gaat 
ontwikkelen en dat meer als een product probeert te verkopen via derde partijen. Dus ook 
daar zie je wel een shift van oké vroeger verkocht ik het doosje. Tegenwoordig heeft xxxx 
ook gewoon de managed diensten en die kunnen ze via derde partijen ook leveren. Waarbij 
de derde partij eigenlijk meer in gezet wordt voor fulfilment. En dat terugkomende op jou 
vraag…. 
Interviewer: 
Ja, wat is dan nog de meerwaarde van de partner. 
Respondent: 
Dat wordt steeds minder. En wij zeggen en dat is wellicht ook doordat we relatief groot zijn. 
Het voordeel van ons is dat we onze eigen dienstverlening. Dus dat we als onderdeeltje 
onder onze dienstverlening een stukje van xxxx plakken dat kan. Maar per definitie zijn we 
een Multi vendor. Dat is ook het onderscheidende vermogen ten opzichte van de vendoren 
ook naar de klant. Het maakt ons niet uit dat het netwerk bestaat uit meerdere vendoren. 
Wij verzorgen de SLA’s, wij beheren dat, wij ontzorgen jou, wij verzorgen de juiste 
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performance. Geeft het in onze handen en wij helpen je lokaal. Wij zijn multinationaal. Dus 
het belang van vendoren wordt daar weer minder voor, direct richting de eindklant. Dat is 
een transformatie die nog wel een tijdje gaat duren maar op dit moment wel heel duidelijk 
aan de gang is.  
Interviewer: 
Die veranderd de markt natuurlijk wel. 
Respondent: 
Die veranderd de markt. 
Interviewer: 
Helder geschetst in ieder geval. Dan zou ik als laatste nog even in willen gaan op de 
verbanden weer. In dit geval de verbanden met betrekking tot de relationele governance. 
Zorgen relationele governance of die relatie die je hebt en de investering die je daarin 
gedaan hebt dat je kunt voorzien in een hoger niveau aan fulfilment capability’s of het 
gewenste niveau. 
Respondent: 
Ja tuurlijk. Uiteindelijk ook daarin uh, kan het helpen om de prijs voor de klant wat lager te 
krijgen. Dus ja het helpt. Ook daar geld weer dat je een relatie hebt omdat je misschien die 
klant van twee kanten bewerkt in goede overeenstemming dat is voor een klant een 
duidelijker, en helderder wat hij gaat krijgen met meer vertrouwen helpt het ons ook.  
Uiteindelijk helpt het de klant ook. 
Interviewer: 
Oké, en de investering die je in de relatie of relationele governance gedaan heb zorgen die er 
ook voor dat je graag die relatie op dit moment handhaaft of meer de noodzaak voelt om die 
relatie te handhaven omdat je anders weer opnieuw moet doen bij een andere vendor.  
Respondent: 
Ja, kijken ondanks dat je allerlei contracten kunt hebben blijft het toch uiteindelijk 
mensenwerk. Kijk uh, als je mensen kent dan doen ze net wat meer zijn ze net wat meer 
bereid als je dat niet doet. Dus het onderhouden van dat soort relaties is cruciaal. En er 
worden ook op allerlei niveau wordt daar tijd en effort in gestoken. Sales meet sales. Maar 
ook het bijwonen van partner events van onze leveranciers of update sessies van onze 
leveranciers. Uiteindelijke bouw je daar een menselijke relatie op tussen jezelf en de 
organisatie en aan de andere kant de organisatie. En die is gewoon belangrijk. 
Interviewer: 
Ja, maken die relatie die je dan nog hebt dat je voelt meer noodzaak die te handhaven 
omdat dat kosten baten technisch interessanter is? 
Respondent: 
Ja, ik weet niet of je dat hard kan zeggen uh, of je dat financieel kunt maken. Het is niet 
omdat we daar komen doen we zoveel business. Je kan het misschien zien als we dat niet 
doen wat gebeurd er dan met de relatie en natuurlijk zie je daar zeker in het begin in het 
opbouwen van een nieuwe vendor relatie wordt daar veel tijd en effort ingestoken in het 
opbouwen van die relatie. Uiteindelijk moet daar wel business uit komen. Het is leuk om 
lekker elke twee weken per maand bij elkaar te zitten. Dat is heel gezellig met een biertje 
erbij maar uiteindelijk moet er wel business komen en moet er wel geld bijkomen. En 
uiteindelijk moet je, je wel afvragen of de investering voor het in stand houden van de 
relatie wel in relatie staat met de hoeveelheid omzet die je met elkaar doet. En als dat niet 
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gaat werken dan moet je even kijken hoe kun je dat wel verbeteren of moet je daar 
misschien mee stoppen. Blijkbaar is er geen match tussen de producten en onze klanten. 
Relatie prima, contact op orde maar we verkopen niets dan moet je kijken waar dat aan ligt. 
Interviewer: 
En of het dan wel nuttige is om de relatie te handhaven. 
Respondent: 
Het kan een keuze zijn van prima, blijkbaar zit er geen fit tussen de klanten set en de 
producten dat kan.  
Interviewer: 
En is het dan ook nog zo dat de relatie die je hebt of de investering die je gedaan hebt in de 
relationele governance ook nog bijdragen aan een verhoging van de eindklanttevredenheid? 
Respondent: 
Ja, ik weet niet of je dat ook daarin echt kunt meten. Gevoelsmatig denk ik het wel. Uh, 
nou ja. Maar ook in het voor traject. Als wij er komen en je spreek met de klant en je 
positioneert een bepaalde vendor en de vendor komt daar en die positioneert xxx als 
preffered kanaal dat geeft wel een bepaald gevoel richting je eindklant waardoor je 
tevredenheid wat makkelijker ingevuld gaat worden. Uh,  
Interviewer: 
Misschien ook meer vertrouwen hebben van ze komen het samen doen. 
Respondent: 
Zou de klant het vertrouwen niet kunnen hebben als xxxx daar niet rond liep. Dan zouden ze 
hetzelfde vertrouwen kan hebben. Ik weet niet of je dat heel hard kan maken.  
Interviewer: 
Misschien niet hard maar het versterkt elkaar wel. 
Respondent: 
Ja gevoelsmatig versterkt dat elkaar. Als het goed is breekt het elkaar niet af. 
Interviewer: 
Nee, dat is de andere kant haha. Nou oké dat wat eigenlijk het geen wat ik wilde weten. Ik 
weet niet of je daar zelf nog wat aan toe wil voegen buiten het geen ik gevraagd heb. 
Respondent: 
Nee, misschien maar dat is meer voor jou het boek b For b lezen. Het wordt heel veel 
gebruikt ook weer in de industrie waar we inzitten en het geeft gewoon de transformatie 
weer van een echte leveranciers partner nou, uh, wat zij noemen ultieme Amazon model. 
Amazon heeft gewoon een dienst. Je gaat er naar toe en dat is het. Het geeft ook de 
uitdagingen die wij hebben als integrator maar ook de uitdagingen die leveranciers daarin 
hebben. Hoe ga je daarmee om. Een leverancier is uh, commitment gedreven bijna wekelijks 
of commitment gedreven ik moet die deal deze week hebben en het is project gedreven. 
Terwijl Amazon is ik heb een contract en ik zorg dat we het gaan uitbouwen. Dat is een heel 
ander type business. Hoe gaat je sales organisatie daarmee om. Hoe gaan die dat invullen. 
Dat zijn allerlei uitdagingen die de organisaties hebben om die transformatie in te gaan. Ik 
zou dat boek eens lezen. 
Interviewer: 
Super interessant. 
Respondent: 
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En een tweede is wat Gartner natuurlijk beschrijf als “buy modern IT” wat is het instant 
houden van je huidige omgeving en tegelijkertijd moeten investeren in een type twee 
organisatie die op een hele andere manier werkt. Die veel agilere is, die gebruik maakt van 
Cloud. Maar ja daar moet ik investeren maar dit moet ik instant houden. Maar hoe ga ik 
dat doen, hoe ga ik dat voor de organisatie doen en welke mensen heb ik daarvoor nodig. 
1 het veel meer in handen leggen van een partij die dat goed kan en mij ontlast waardoor 
ik eigenlijk mijn business veel meer kan laten driven door digital transformatie, digital 
business. Hoe ga ik daar dan investeren. Dat zijn ook weer uitdagingen die klanten hebben 
maar uiteraard ook weer gelden voor organisatie zoals ons en andere concurrenten. Hoe 
kan ik het ene financieren door het andere niet meer te doen. Ook dat verander het hele 
model tussen leveranciers, klanten.  
Interviewer: 
Oké Helder.  
Respondent: 
Dat zijn de twee tips nog even.  
Interviewer: 
Graag dank je wel. Dan rest mij denk ik verder jou te bedanken voor het interview en stop ik 
de opname.  
 
